Sistema de control interno para mejorar la gestión del área de caja de la empresa Servigas S.A.C., Chiclayo, Lambayeque by Huertas Rivas, Vicky Elizabeth & Torres Dávila, Nadia Lisbeth
 
FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES  
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD 
 
Sistema de Control Interno para mejorar la Gestión del Área de Caja 
de la empresa Servigas S.A.C., Chiclayo, Lambayeque. 
 
TESIS PARA OBTENER EL TÍTULO PROFESIONAL DE: 
Contador Público 
AUTORAS:  
Br. Huertas Rivas, Vicky Elizabeth (ORCID:0000-0001-7682-9235) 
Br. Torres Dávila, Nadia Lisbeth (ORCID: 0000-0000-0002-9051) 
 
ASESORA: 
Mg. Suarez Santa Cruz, Liliana Del Carmen (ORCID:0000-0003-2560-7768) 
 
LÍNEA DE INVESTIGACIÓN: 
Auditoría 









Dedico esta tesis a mis padres, a mi 
esposo, hijos y nietos, porque día a día 
han sido mi mayor motivación y apoyo 





        
A Dios, a mis hermanos y en especial a 
mi padre, quien me ha brindado su apoyo 
incondicional y amor fraterno para lograr 
mi título profesional. 















Agradecer a Dios por sus inmensas 
bendiciones y por las fuerzas que nos 
brinda a lo largo de esta trayectoria para el 
logro de nuestras metas. 
A nuestros padres Juan, Iluminada, 
Adriano y Consuelo que con su gran 
ejemplo han sido de inspiración para 
esforzarnos cada día en lograr el éxito 
profesional. 
A la Familia Córdova García, por 
permitirnos realizar la investigación de la 
empresa que dirigen y que les será de gran 
utilidad para sus futuras generaciones. 
A nuestra Asesora Liliana Suárez y 
docentes en general por sus enseñanzas, 
por guiarnos en el desarrollo de nuestra 
tesis, hasta lograr la excelencia.  
Y a la Universidad por la oportunidad 
brindada, por permitir los accesos de 
información y por los beneficios recibidos 










  Índice de contenidos 
Dedicatoria .............................................................................................. ii 
Agradecimiento ....................................................................................... iii 
Índice de contenidos ............................................................................... iv 
Índice de Tablas ...................................................................................... v 
Índice de Figuras .................................................................................... vi 
RESUMEN ............................................................................................. vii 
ABSTRACT .......................................................................................... viii 
I. INTRODUCCIÓN ............................................................................ 1 
II. MARCO TEÓRICO ......................................................................... 7 
III. MÉTODOLOGÍA ........................................................................... 22 
3.1. Tipo y diseño de investigación .................................................... 22 
3.2. Variables y operacionalización .................................................. 23 
3.3. Población, muestra, muestreo ................................................... 23 
3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos ..................... 25 
3.5. Procedimientos .......................................................................... 26 
3.6. Método de análisis de datos ...................................................... 26 
3.7. Aspectos éticos ......................................................................... 27 
IV. RESULTADOS................................................................................. 28
V    DISCUSIÓN .................................................................................... 47 
VI   CONCLUSIONES ........................................................................... 51 
VII   RECOMENDACIONES .................................................................. 52 
VIII  PROPUESTA ................................................................................. 53 
REFERENCIAS ..................................................................................... 73 
ANEXOS ................................................................................................. 1 
v 
Índice de Tablas
Tabla 1. Muestra .............................................................................................. 24 
Tabla 2. Existe segregación de funciones en el área de caja respecto a cobros, 
pagos, depósitos al banco y registro contable ................................... 28 
Tabla 3. La gerencia está comprometida en brindar mejoras o soluciones para 
minimizar los riesgos en el área de caja ............................................ 30 
Tabla 4. Existe un manual de procedimientos, conocido y puesto en práctica por 
el personal del área de caja ............................................................... 31 
Tabla 5. La empresa cuenta con un sistema que facilita el procesamiento de la 
información en el área de caja ........................................................... 32 
Tabla 6. Se evalúa y comunica las deficiencias encontradas en el control de caja 
chica, de manera oportuna a los responsables de tomar las acciones 
correctivas ......................................................................................... 33 
Tabla 7. Cuestionario de entrevista realizada a la administradora, al asistente 
administrativo y a la cajera de la empresa Servigas S.A.C. .............. 34 
vi 
Índice de Figuras 
Figura 1. Existe segregación de funciones en el área de caja respecto a cobros, 
pagos, depósitos al banco y registro contable ................................... 29 
Figura 2. La gerencia está comprometida en brindar mejoras o soluciones para 
minimizar los riesgos en el área de caja ............................................ 30 
Figura 3. Existe un manual de procedimientos, conocido y puesto en práctica por 
el personal de área de caja ............................................................... 31 
Figura 4. La empresa cuenta con un sistema que facilita el procesamiento de la 
información en el área de caja ........................................................... 32 
Figura 5. Se evalúa y comunica las deficiencias encontradas en el control de caja 
chica, de manera oportuna a los responsables de tomar las acciones 
correctivas ......................................................................................... 33 
Figura 6. Estado de Situación Financiera del 2018 .......................................... 38 
Figura 7. Estado de Situación Financiera a junio del 2019 .............................. 39 
Figura 8. Nota a los Estados Financieros ......................................................... 40 
Figura 9. Análisis Vertical de los períodos 2018 y 2019 ................................... 41 
Figura 10. Análisis Horizontal de los períodos 2018 y 2019. ............................ 42 
Figura 11. Ratios de Liquidez períodos 2018 y 2019 ....................................... 43 
Figura 12. Flujograma del área de caja de Servigas SAC. ............................... 44 
Figura 13. Arqueo de caja al 28/01/2020. ........................................................ 45 
Figura 14. Organigrama 2020 de la empresa Servigas SAC ........................... 56 
Figura 15. Manual de políticas de créditos y cobranzas¡Error! Marcador no 
definido. 
Figura 16. Flujograma del área de créditos y cobranzas .................................. 63 
Figura 17. Diagrama de segregación de funciones en el área de caja ............. 66 
Figura 18. Esquema del Sistema de Información ............................................. 68 
Figura 19. Formato de arqueo diario ................................................................ 70 
vii 
RESUMEN 
En la presente investigación, el objetivo general se fundamenta en la 
Propuesta de un Sistema de Control Interno para mejorar la Gestión del Área de 
Caja de la empresa Servigas S.A.C., con la finalidad de aplicar los cinco 
componentes que ayuden a mitigar los riesgos que den cumplimiento a los 
objetivos y metas trazadas por la empresa y a la óptima toma de decisiones. La 
metodología utilizada según su enfoque fue cuantitativa, su diseño no 
experimental y su alcance propositiva – descriptiva, la población y muestra 
estuvo conformada por 15 trabajadores de la empresa. 
Las técnicas utilizadas para la recolección de datos fueron la encuesta, la 
entrevista y el análisis documental, que sirvieron para obtener los resultados 
descritos que confirmaron los procesos realizados en el desarrollo del control 
interno de las operaciones del área de caja, permitiendo identificar las falencias, 
riesgos, falta de implementación de procesos que mejoren la gestión del área en 
estudio. Se concluye proponer la implementación de un manual de políticas y 
procedimientos para el área de créditos y cobranzas, un diagrama de 
segregación de funciones, el formato de arqueo de caja y el esquema del sistema 
de información a fin de mejorar los controles internos. 
Palabras clave: Control Interno, Área de Caja, Riesgos, COSO. 
viii 
ABSTRACT 
In the present investigation, the general objective fundaments on the 
Proposal for an Intern Control System to improve the Cash Area Management of 
the company Servigas Inc., with the purpose to apply the five components that 
would help to mitigate the risks that comply to the objectives and the goals set by 
the company and the optimal take of decisions. The methodology used based on 
its approach was quantitative, its design was non-experimental and its scope was 
prepositive – descriptive, the population sample was conformed of 15 workers of 
the enterprise.  
The techniques used for the recollection of data were the poll, the 
interview, and the documental analysis, which helped to obtain the described 
results that confirmed that the performed processes in the developing of the intern 
control of the operations of the cash area, allowing the identification of the 
shortcomings, the risks and the lack of process implementation that would 
improve the management of the area of study. The conclusion was to propose 
the implementation of a Politics and Procedures guide for the credit and 
payments area, segregation of duties diagram, the cash count format, and the 
information system scheme to improve the internal controls scheme. 
Keywords: Intern control, Cash area, Risks, COSO. 
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I. INTRODUCCIÓN
En la realidad problemática acontecida en España, el gobierno bipartito andaluz 
de PP (partido popular) y Ciudadanos no se responsabilizó de nada de lo relevado por 
el gobierno anterior, por lo que delegó auditorías en empresas y agencias públicas, el 
informe enfatizó que al 31 de diciembre de 2018, habían 2.988,7 millones de euros 
que correspondían a libramientos sin justificar, de los cuales 1.121,6 se encontraban 
dentro del plazo para ser justificado y los gastos correspondientes a 1.867 se 
encontraban fuera de plazo de justificación, superando los cuatro años que lo 
establece por norma de Hacienda (Lucio, 2019). 
La Cámara de Cuentas de Andalucía indicó que esta situación se incrementó 
en los últimos años a partir del 2008, año del inicio de la crisis, en un informe mostrado 
al Parlamento en el 2017, en el que exhortaba a propiciar la observancia de la 
obligación de verificar los favorecidos y acelerar las demostraciones por parte de la 
administración; también señaló de que si no se procedía en el 2019, 173 millones más 
podrían perderse; sin embargo fuentes de Consejería de Hacienda afirmaron que esta 
investigación no detallaba una situación de fraude, sino una mala práctica en la gestión 
(Lucio, 2019). 
Así mismo en la realidad problemática encontrada en Colombia, el Contralor 
General de la República, informó que de los resultados obtenidos en 176 procesos de 
auditoría que efectuó la Contraloría en el primer semestre del 2018 (sobre la vigencia 
2017), el 56% eran deficientes, el 14% ineficientes y el 30%  eficientes; siendo estos 
resultados no muy elogiados y lo que se evidenció fue que el diseño y seguridad de 
los controles implementados por una gran parte de las entidades auditadas por la 
Contraloría no fueron aptos para prevenir o minimizar los riesgos en la administración 
de los recursos públicos (Suárez, 2018). 
Durante los años 2015 al 2017, las auditorías realizadas por parte de la 
Contraloría respecto a la calidad y eficiencia del control fiscal, los resultados fueron 
similares, con deficiencias en el 2015 de 49%, en el 2016 de 43% y en el 2017 de 
51%; en conclusión las evaluaciones revelaron que en su gran mayoría, los riesgos 
se materializan y generan múltiples hallazgos que determinan los procesos de 
auditoría, con incidencias administrativas, de presunción en carácter fiscal, 
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disciplinario y penal, y con otras observaciones, que fueron derivados a las instancias 
pertinentes (Suárez, 2018). 
En la situación problemática de Guatemala, se halló que en la auditoría interna 
realizada al partido “Todos”, hubo malos manejos en el financiamiento electoral 
durante la campaña 2015, a través de hallazgos monetarios y de incumplimiento de 
aspectos legales, dichos hallazgos fueron denunciados a la Fiscalía de delitos 
electorales con los números uno, cuatro, seis, siete, ocho y 10; en donde los hallazgos 
seis y el 10 encontró deficiencias de control interno, debido a que el partido no elaboró 
conciliaciones bancarias mensuales de una cuenta de depósitos monetarios en el año 
2014 y el 2015 y como consecuencia el partido recibió una  sanción de carácter 
administrativa por US$70 mil dólares por parte del Registro de Ciudadanos del 
Tribunal Supremo Electoral (Barreto y Orantes, 2019). 
En el hallazgo uno, formuló que hubo una diferencia entre los reportes enviados 
por el partido, de una deuda de anuncios de televisión por cable y lo reportado por la 
empresa contratada, en el hallazgo cuatro, presentó el caso de los ingresos de 
efectivo, donde el partido recibió  359,733.72 quetzales en aportaciones a través de 
cuentas bancarias de particulares, en el hallazgo  seis, indicó la  falta de registro de 
las multas canceladas por campaña anticipada, en el hallazgo siete, especificó  que 
el partido recibió aportaciones, en montos superiores a los US$10 mil dólares sin 
haber presentado una declaración jurada, en el hallazgo ocho, detalló 
aportaciones  en servicios por 2.16 millones de quetzales sin facturas que registraron 
el gasto; por lo tanto el auditor en su criterio solicitó trasladar los hallazgos al Ministerio 
Público (Barreto y Orantes, 2019). 
En la realidad problemática acontecida en la ciudad de Lima, la Contraloría 
General de la República, realizó un control a la obra del puente vehicular y peatonal 
Leoncio Prado, localizado en los distritos de Miraflores y Surquillo, donde se determinó 
que se han efectuado posibles desembolsos de partidas con metraje sin sustento e 
intereses moratorios, por más de S/ 849 mil, debido a la falta de sustento en las 
cuantificaciones económicas de dicha obra, por lo que los pagos efectuados no 
corresponden a los montos reales brindados, perjudicando los costos del proyecto 




La contraloría determinó que la obra fue inaugurada por la Empresa Municipal 
Administradora de Peaje de Lima con una inversión que supera los S/ 12 millones, 
considerándose una situación desfavorable, porque la contraloría identificó además 
un porcentaje de gastos generales mayor a lo contratado, de los cuales se produjo la 
liquidación de la obra con un  exceso de pago de S/ 27 mil y debido a la demora en 
los pagos al contratista, se produjo la atribución de  intereses por moras a más de S/ 
6 mil, generándose mayores costos, también se indicó que el proyecto y construcción 
de la obra no cumplió con las especificaciones técnicas requeridas (Perú 21, 09 de 
julio del 2019). 
En la realidad problemática de Huancayo, se encontró que el control interno de 
la empresa de servicios de agua y desagüe SEDAM halló que se efectuaron cobros 
por servicios por parte de la gerente de comercialización, quien entregó recibos 
provisionales a varios usuarios y que presuntamente el dinero no ingresó a caja, uno 
de los recibos fue entregado el 14 de julio del año 2015, por el importe de S/ 56.80, 
por concepto de carpeta, y el otro recibo el 03 de diciembre del año 2015 por el importe 
de S/ 1,533.00 soles, por concepto de  27 fólderes de agua y desagüe, en ambos 
recibos figuran el sello de la gerente en cuestión (Diario Correo, 09 de febrero del 
2016). 
Se le consultó a la gerente general respecto a la situación acontecida y su 
respuesta fue que cada pago por cualquier trámite debe ser realizado en caja y por 
ende se debe entregar un recibo oficial, también mencionó que toda persona tiene el 
derecho a defenderse, por ello se solicitó a la gerente de comercialización que efectúe 
su respectiva declaración y finalmente indicó que la oficina de control interno de la 
referida empresa fue informada de la situación e iniciaron las investigaciones 
respectivas para esclarecer los hechos (Diario Correo, 09 de febrero del 2016). 
En la situación problemática de Arequipa, se investigó que en la auditoría 
realizada a la Empresa Municipal de Eventos Culturales de Arequipa (EMECSA), se 
identificó un faltante de 19 mil soles en caja, presuntamente  se perdieron durante la 
gestión del ex gerente, y que además dejó un pasivo de aproximadamente 35 mil 
soles, para esto el nuevo gerente brindó reportes donde se aprecia el cruce de cuentas 
de las conciliaciones bancarias que reflejan las boletas y los ingresos,  teniendo en 




con 2 mil soles, que fueron percibidos por el alquiler y/o cobro de entrada del público 
a los cinco establecimientos municipales (Diario Correo, 29 de abril del 2018). 
En el año 2018 se registraron pequeñas ganancias, porque se  dejaron   de 
percibir cerca de 300 mil soles por concepto de alquiler y gastos por el consumo de 
servicios, que implicaron el uso de recintos que fueron destinados para actividades 
organizadas y auspiciadas por la municipalidad de Arequipa, como el evento realizado 
en Arequipa por su aniversario N°478, donde la comisión de festejos pudo lograr 75 
mil soles en utilidades, de los cuales 30 mil soles fueron por la prestación de locales 
municipales sin cobro alguno; debido a esta situación el directorio y la junta de 
accionistas de la empresa dio inicio a un proceso  judicial y administrativo por dicho 
caso. Luego fue notificado el exgerente de la empresa para rendir su declaración 
(Diario Correo, 29 de abril del 2018). 
En la realidad problemática regional se halló que la Contraloría General de la 
República realizó una auditoría referente a la primera fase de trasvase del proyecto 
de irrigación Olmos, en el marco de indagación del proceso Lava Jato, los nuevos 
“codinomes” o nombres claves obtenidos están vinculados al proyecto de irrigación 
Olmos que figuran en las planillas de la empresa brasileña ODEBRECHT, los que se 
presume recibieron un importe de US$ 1’318,127 en el 2006 al 2011; para dicha 
auditoría, el órgano de control requirió documentación al Proyecto Especial Olmos 
Tinajones - PEOT concernientes al contrato firmado con la concesionaria Trasvase 
Olmos – CTO (Diario Correo, 13 de setiembre del 2019). 
La fiscal entregó al equipo especial Lava Jato todo el expediente de 
investigación sobre el proyecto Olmos y que incluyó los pagos hechos al codinome, 
según los documentos, la empresa brasileña entregó US$ 73,684.21, el 12 de marzo 
de 2014, y US$ 52,631.58, el 11 de abril de ese mismo año; cuyos importes 
provendrían de la compañía CONSTRUMAQ SAC. La Fiscalía Anticorrupción; 
además observó las cinco adendas del contrato, recalcando la firma de realizada el 5 
de marzo de 2014, determinando que ODEBRECHT pagó a las cuentas de Vía Select, 
empresa offshore, y de ahí se giró (el dinero) a las cuentas de la empresa 




En la realidad problemática de Ferreñafe mostró que la Contraloría General de 
la República identificó un perjuicio económico de S/ 754,390.00 en la Municipalidad 
Provincial de Ferreñafe, donde se asignaron  pagos y beneficios que no correspondían 
entregarse a funcionarios con cargos relevantes, esto sucedió durante el periodo 2011 
al 2017, para ello se realizó una auditoria de cumplimiento, determinándose que 
efectivamente la entidad sí otorgó incrementos remunerativos como refrigerio, 
movilidad, bonificación por el día del trabajador municipal, entre otros, a pesar de que 
por normativa constitucional estos funcionarios estaban excluidos del alcance de los 
convenios colectivos (Diario La República, 19 de setiembre del 2019). 
En esta situación se encontraron involucrados un total de 20 exfuncionarios 
presuntamente responsables, la comisión auditora hizo mención que el pago de 
beneficios quebrantó lo establecido en el artículo 42 de la Constitución Política del 
Perú y el artículo 40 de la Ley N° 30057 Ley de Servicio Civil, donde se manifiesta que 
los funcionarios que laboren en  cargos de dirección,  se encuentran excluidos de los 
derechos de sindicalización y del derecho a los pactos colectivos, los protagonistas 
de  los pagos de beneficios fueron ejecutados por  representantes de la entidad, como 
jefes de unidades ,asesores externos, gerentes, a partir del año 2012 hasta el 2015 
(Diario La República, 19 de setiembre del 2019). 
En la problemática institucional, en el distrito de José Leonardo Ortíz, la 
empresa Servigas S.A.C, fue creada en el año 2007, por su fundador Leonidas 
Córdova García, quien falleció a inicios del año 2020, quedando a cargo su esposa e 
hijos, realizó la actividad económica de comercialización de cilindros envasados de 
gas licuado de petróleo para uso doméstico; así mismo distribuyó los cilindros a través 
del servicio de transporte, su accionariado continua siendo compuesto por dos socios, 
cuyos aportes son del 95% y el 5% respectivamente, su principal proveedor es Repsol 
y la modalidad de compra fue al crédito por un plazo pactado de tres días, la que era 
cancelada mediante transferencia bancaria o abonos al banco, cuentan con un local 
donde se realiza el almacenamiento y la distribución a los diferentes puntos de la 
región Lambayeque con las unidades de transporte que son de su propiedad.  
La empresa no ha implementado manuales de procedimientos administrativos, 
flujogramas, políticas y funciones, por lo que el personal no tiene una guía para cumplir 




se ha observado deficiencias en el proceso de ingresos y salidas de dinero; así mismo 
no ha implementado un sistema de informática en el área, siendo manual el proceso 
y por lo tanto corre el riesgo de manipulación, malversación, hurto o fraude, siendo 
muy inseguro en el manejo de los movimientos que afectan la liquidez del negocio. 
El dinero recaudado en el día es acumulado hasta por tres días consecutivos, 
no se lleva un buen control en el proceso de cobranzas, la información es manual y 
no está actualizada, las cobranzas en efectivo son asignadas a sus vendedores y 
depositados al banco, poniendo en riesgo el disponible de la empresa, el pago de 
planillas es realizada de la misma caja, es decir no se ha implementado el sistema de 
abonos al banco para los trabajadores, así mismo no cuenta con un cronograma de 
pago a proveedores. Por los motivos mencionados es de suma importancia para la 
empresa implementar el Sistema de Control interno a fin de mejorar la Gestión del 
Área de Caja.  
La Formulación del problema es la siguiente: ¿de qué manera el Sistema de 
Control Interno ayudará a mejorar la gestión del área de caja en la empresa Servigas 
S.A.C? 
La Justificación del problema de la presente investigación es muy importante 
porque el Sistema de Control  Interno permitirá mejorar la Gestión del Área de Caja, a 
través de la implementación de manuales de procedimientos administrativos, 
flujogramas, políticas y funciones para el desarrollo eficiente de los ingresos y egresos 
de dinero, los mismos que deberán aplicarse en todo el proceso para el logro de 
objetivos, minimizando riesgos por pérdidas, fraudes, hurtos, etc. y resguardando los 
recursos que beneficiará a la empresa en general; además se justifica, porque 
ofrecerá información valiosa para los investigadores futuros que se enfoquen en las 
variables desarrolladas en la presente investigación. 
El Objetivo general es Proponer un sistema de control interno para mejorar 
la gestión del área de caja de la empresa Servigas S.A.C. Los objetivos específicos 
son analizar el sistema de control interno en la gestión del área de caja de la empresa 
Servigas S.A.C., evaluar la gestión del área de caja de la empresa Servigas S.A.C. y 
elaborar un sistema de control interno para mejorar la gestión del área de caja de la 




II. MARCO TEÓRICO 
Trabajos previos, en Ecuador, en la provincia de Riobamba, Gavilanes (2017) 
en la tesis titulada “Examen especial al componente Caja-Bancos de la Granja Avícola 
San Martín, propiedad del Sr. Jorge Mañay, del Cantón Cumandá en el año 2016”, 
cuyo objetivo principal fue realizar un examen de las cuentas Caja-Bancos, a fin de 
comprobar la razonabilidad de los saldos en el estado de situación financiera de la 
empresa en mención, el estudio fue de tipo descriptivo y se conocían las causas del 
problema de liquidez que atravesaba la empresa, para lo cual se emplearon las fases 
de la Auditoría Financiera, tales como planificación, ejecución e informe.  
El método fue inductivo – deductivo, su población y muestra fue de 67 débitos 
y 89 créditos, se utilizaron los instrumentos de observación, entrevista y cuestionario. 
Según el resultado se observó que presentaba un nivel de riesgo de control alto, por 
los motivos de falta de controles clave para resguardar los recursos; así mismo se 
observaron y midieron afectaciones en el saldo registrado para este rubro, 
determinando que existían desvíos que conducían a que la administración no disponía 
de la información cierta y eficaz sobre las fuentes y usos de efectivo. Finalmente, se 
concluyó que la empresa no elaboró el flujo de caja para la optimización del uso de 
los recursos, tampoco efectuaron conciliaciones bancarias, los que permitían 
comprobar los movimientos de los mismos, entre otros (Gavilanes, 2017). 
En Colombia, en la provincia de Cali, Catuche y Benavides (2017) en la tesis 
titulada “Diseño de un Sistema de Control Interno para la Compañía Logística 
Internacional SAS”, su objetivo general fue plantear una propuesta de un sistema de 
control interno, identificando componentes y riesgos que influyen en el desarrollo de 
las finanzas y administrativas, con el fin de evaluar y mejorar sus sistemas, el tipo de 
estudio fue descriptiva y aplicada, se optó por el método de investigación inductivo y 
práctico, su población y muestra fue de personal gerencial, administrativo, contable y 
de seguridad, se utilizaron los instrumentos de observación, entrevista y guía 
documental. 
Se obtuvo como resultados que la compañía presentaba riesgos en el cobro de 
cartera, ineficiencia en la gestión de activos, costos y gastos, fallas en los canales de 




tipo familiar con diversas falencias y riesgos, controles inadecuados, asignación o 
distribución de actividades inoportunas, alta rotación de cuentas por cobrar afectando 
la liquidez de la empresa, por esto se recomendó preparar al personal del área y 
mejorar las estrategias para su recuperación, como la asignación de un equipo de 
trabajo que desarrolle las actividades pertinentes al área de cartera, de esta manera 
el control y manejo tuvo un impacto positivo (Catuche y Benavides, 2017). 
En Honduras, Alvarez (2017) en la investigación titulada “Propuesta de 
elaboración de un manual de control interno para la recaudación de fondos de la 
municipalidad de arada, Santa Bárbara”, cuya objetivo era proponer un manual de 
control interno para recaudar fondos para los gobiernos locales, sociedad civil y 
ciudadanos en general de la Municipalidad de Arada, su población y muestra fue de 
seis personas y se utilizaron los instrumentos de observación, entrevistas y encuestas, 
la investigación fue de tipo descriptiva. 
En los resultados se obtuvo que la recaudación tributaria no era la más 
adecuada, debido a que no contaba con una buena infraestructura financiera, ni 
manuales, reglamentos y guías, tampoco tenían una planeación estratégica de 
gobierno y no conocían las cuentas contables, por ende, no lo aplicaban, lo que creó 
un inconveniente para el proceso administrativo y de transparencia exigido.  
Finalmente se concluyó que la Alcaldía Municipal de Arada carecía de un Sistema de 
Control Interno definido, lo que dificultaba que se prevenga, detecte, corrija 
situaciones que perjudicaban la gestión administrativa realizada por el personal 
encargado y disminuir los riesgos a que se expone dicha gestión (Alvarez, 2017). 
En Lima, Carranza et al. (2016) en la tesis titulada “Implementación del Control 
Interno en las Operaciones de Tesorería en la empresa de Servicios SUYELU SAC 
del distrito cercado de Lima en el año 2013”, su objetivo general fue, estudiar el 
acontecimiento del control interno en las operaciones de tesorería de la empresa de 
servicios en mención,  su población y muestra fu el auditor de la empresa, los 
instrumentos utilizados fueron los cuestionarios, la observación y Guía documental, el 
método empleado fue el descriptivo-narrativo.  
Los resultados obtenidos fueron que la empresa no aplicaban los 




cuentas corrientes de la empresa,  los cheques eran girados al portador, no existe un 
cronograma de pago a proveedores, no realizan conciliaciones bancarias y como 
conclusión fue que se encontraron deficiencias en la evaluación del Control Interno, 
por motivos que no contaban con un manual de procedimientos que permitían realizar 
en forma eficiente las operaciones, poniendo en riesgo el futuro de la empresa que 
ocasionen pérdidas (Carranza et al., 2016). 
En Lima, Ochoa et al. (2017), La tesis denominada “Implementación de Control 
Interno para minimizar los riesgos en el área de Tesorería de la empresa de 
transportes Cristo Morado E.I.R.L. período 2016”, indican como objetivo general 
establecer la manera de implementar el control interno para reducir los riesgos en el 
área de tesorería, la investigación fue de tipo descriptiva – propositiva, su población 
fue de tres personas y se aplicaron las técnicas de encuestas, entrevistas y de análisis 
documental. 
En los resultados de la investigación, se observó que las políticas, 
procedimientos de entregas a rendir no se aplicaron correctamente,  la segregación 
de funciones fueron inadecuadas, falta de control y monitoreo en las operaciones y 
del buen manejo de caja chica, el registro incorrecto de la información, su propuesta 
fue diseñar e implementar los controles internos para minimizar los riesgos en el área 
de tesorería y como conclusión indicaron la ausencia de un programa de registro 
adecuado, falta de liquidez, solvencia y rentabilidad, personal no estuvo capacitado y  
no posee un manual de procedimientos (Ochoa et al., 2017). 
En Trujillo, Rosales (2016) en la investigación titulada “Caracterización del 
Control Interno del Área de Caja de las Empresas Comerciales del Perú: Caso 
Empresa Mueble Hogar EIRL, Trujillo, 2016”, su objetivo principal fue establecer y 
detallar el control interno del área de caja, su población y muestra fue de una persona 
que era la encargada del área de caja, la metodología de investigación fue descriptiva, 
utilizó las técnicas de observación documentaria y la entrevista, instrumentos como 
guía de revisión, entrevista y el cuestionario, obteniendo como resultado que la 
empresa no contaba con un buen control interno y por ende presentaba un riesgo alto 




Se concluyó que el control interno de la empresa fue deficiente por los riesgos 
en las operaciones que se realizan,  falta de supervisión en el área de caja y no se 
hace seguimiento del manejo diario, debiendo aplicar controles internos para 
salvaguardar los recursos, evitando fraudes y malos manejos que afecten el 
patrimonio de la empresa, se debe aplicar la eficacia en cada procedimiento realizado, 
las actividades deben ser registradas en forma detallada con su respectiva 
documentación como sustento, con el fin de que la empresa sea más  competitiva, 
para responder de manera oportuna a las nuevas exigencias empresariales (Rosales, 
2016). 
En Piura, Bernal (2017) en la investigación titulada “Los mecanismos de control 
interno en el área de caja de las empresas comerciales en el Perú y de Comercial 
Francis EIRL Piura, 2016”, el objetivo general fue establecer y detallar los 
componentes del control interno en el área de caja, la investigación fue de tipo 
cualitativa y se desarrolló usando la metodología de diseño no experimental, 
descriptivo, bibliográfico, documental y de caso, la población y muestra fue aplicado 
al representante legal de la empresa en estudio, se utilizó un cuestionario pre 
estructurado con preguntas relacionadas a la indagación. 
En los resultados obtenidos fueron que los mecanismos de control presentaban 
riegos en cuanto al cuadre diario debido a que habían realizado ventas sin la emisión 
de comprobantes de pago, los que sí eran emitidos no se ingresaba en algún registro 
manual, se encontraron talonarios de chequeras en blanco sin custodia y las 
conclusiones fueron establecer un sistema de control interno en el área de caja, que 
comprenda un plan de organización, con métodos coordinados y medidas adoptadas 
con el fin de salvaguardar los activos, teniendo como base las normas de tesorería 
(Bernal , 2017). 
En Lambayeque, Ayala y Calderón (2018) en la tesis titulada “Implementación 
de un Sistema de Control Interno basado en el informe COSO I para la empresa 
Industria del dulce Lambayecano EIRL”, el objetivo principal fue efectuar  un sistema 
de control interno fundamentado en el informe coso, que garantice la eficiencia y 
eficacia en cada una de sus  operaciones registradas para un mejor desarrollo de la 




tres personas, las técnicas utilizadas fueron análisis documental, guía de observación, 
utilizó los instrumentos de listas de verificación mediante un cuestionario.  
Los resultados encontrados se centraron en los componentes del control 
interno determinando un nivel de apreciación en proceso para el ambiente de control, 
nivel de riesgos, actividades de control, supervisión y monitoreo y para el componente 
información y comunicación obtuvo una calificación de implementado, se concluyó que 
existió un nivel de implementación escaso en su sistema de control interno, careciendo 
de una apropiada ejecución y supervisión y por ende están operando en forma 
deficiente en las áreas evaluadas como la gerencia, administración y ventas (Ayala y 
Calderón , 2018). 
En Chiclayo, Morales y Ocupa (2016) en la tesis titulada “Sistema de Control 
Interno para mejorar la eficiencia del área de tesorería de la empresa Automotores 
Inka S.A.C., Chiclayo – 2015”, cuyo objetivo principal fue plantear un sistema de 
control interno en el área de tesorería, identificando sí estaba implementado, 
diagnosticando la situación del sistema y evaluando el grado de eficiencia, la 
investigación fue de tipo descriptiva y explicativa, el diseño fue no experimental, se 
tomó como población y muestra al personal vinculado en el manejo y control del 
efectivo, el contador, el gerente general y la tesorera, a quienes se les aplicó como 
técnica la entrevista, las técnicas de observación y análisis documental. 
Los resultados fueron que la empresa presentó deficiencias por la falta de 
políticas determinadas para el área de tesorería, la falta de supervisión, revisión y 
control en cuanto a los procesos, siendo débil el control interno, corriendo el riesgo a 
irregularidades en el desarrollo de las actividades y como conclusión se identificó  que 
el control interno presentaba diversas debilidades afines a la falta de políticas 
establecidas para el área de tesorería, lo que demostró la ineficiencia en la supervisión 
y control respecto a los procedimientos que debían cumplirse y que normaban las 
operaciones que se realizaban, arriesgando en presentar errores y anomalías en los 
procesos (Morales y Ocupa, 2016). 
En Chiclayo, Campos (2015), en la investigación denominada “Propuesta de 
Diseño de Control Interno para mejorar la eficiencia del área de Tesorería en la 




general diseñar controles internos que permitan disponer de procedimientos, 
funciones, políticas para mejorar el uso de los recursos del área de tesorería, el tipo 
de investigación es aplicada – propositiva, se aplicaron las técnicas de observación, 
entrevista, encuestas y análisis documental, cuya población fue de tres trabajadores 
del área de tesorería. 
Los resultados obtenidos fueron que la situación del área de tesorería era muy 
deficiente, teniendo un riesgo alto, debido a que no contaba con una caja fuerte, el 
llevado de la caja chica no era el más adecuado, el personal no estaba capacitado 
para realizar en forma eficiente su labor en el área, carecía de una buena segregación 
de funciones, si cuenta con un encargado de supervisar las operaciones, sin embargo 
los rendimientos diarios e información de las operaciones no fueron revisados, entre 
otros, y como conclusión se determinó la existencia de deficiencias en el control 
interno en el proceso de las operaciones en el área de tesorería (Campos, 2015). 
En Teorías relacionadas, el informe de investigación refiere a las dos variables, 
al sistema de control interno y a la gestión del área de caja, centrándose en la 
búsqueda de una variedad de autores que se detalla a continuación: 
Osorio (2007), hace mención que el control interno es un plan organizado que 
permite mejorar la situación de la empresa, logrando sus objetivos y metas trazadas, 
también permite una administración en los recursos de manera más eficiente, 
protegiendo los bienes de forma adecuada, que cada operación realizada sea objetiva, 
con una información garantizada que sirva para la óptima toma de decisiones. Es 
importante que la empresa realice con frecuencia la revisión y actualización del 
sistema de control interno, permitiendo brindar un buen nivel de confiabilidad, por lo 
tanto, si se cuenta con un control interno eficiente, tendría buenos resultados ante 
auditorías por parte de entidades externas o públicas. 
Los métodos más comunes que existen para evaluar el control interno son los 
siguientes: Método descriptivo, se basa en las características del control interno que 
se clasifican de acuerdo a las funciones o actividades que realizan los trabajadores, 
pueden ser, departamentos, funcionarios, empleados, registros de contabilidad, 
tesorería, etc. Método de cuestionarios, se formulan las interrogantes necesarias que 




empresa. Método gráfico, el Instituto Mexicano de contadores públicos, indica que 
consiste en elaborar gráficas combinadas de organización y procedimientos respecto 
a las actividades realizadas en los diferentes departamentos (Osorio, 2007). 
Los sistemas de control de las empresas públicas y privadas, permiten un mejor 
control de información, ya que de esta manera se conserva con frecuencia la 
actualización de dichos sistemas dentro de la empresa en diversas áreas como el área 
de contabilidad, de tesorería, de comercialización, de nómina, de producción, 
planeación, programación, presupuestario y evaluación, entre otros. Estos sistemas 
de control se efectúan a las operaciones económico-administrativas y financieras de 
las entidades, luego de ser procesadas serán tomadas en cuenta para realizar la toma 
de decisiones (Osorio, 2007). 
El control interno se clasifica en tres áreas: el Control Administrativo, que viene 
a ser el plan ordenado, con medidas y políticas establecidas que permitan una mayor 
eficiencia en la gestión de sus operaciones. Control Contable, es aquel que verifica 
que cada operación realizada sea registrada con exactitud y veracidad, para prevenir 
malos manejos en la información contable. Comprobación Interna, son procesos que 
salvaguardan de perjuicios o irregularidades referente a los activos (Osorio, 2007). 
Walsh et al. (2012), Indican que el control puede dividirse en dos tipos: control 
interno y externo. El control interno involucra todo aquello que sucede dentro de la 
empresa y el control externo, es la forma de control que se realiza con un mejor 
análisis a las empresas, las que permiten lograr una mejor gestión de manera más 
específica. 
Según Casares y Lizarzaburo (2016), los componentes del control interno son: 
el ambiente de control, es la  base del sistema del control interno cuyo fin es dar 
cumplimento a los  objetivos establecidos por la empresa, a través del cual se realizan 
procesos debidamente organizados y estructurados, influenciando la conciencia del 
personal en conjunto asumiendo con responsabilidad cada una de sus actividades, 
para identificar y analizar los riesgos, los que contribuyen al eficiente desarrollo de las 
actividades de la entidad, basado en principios y valores éticos. 
Evaluación de riesgos, es el proceso en el cual se establecen objetivos previos 




su importancia radica en proporcionar una base concreta para un control interno 
seguro y para que la empresa logre sus objetivos y metas trazadas, la entidad debe 
reconocer que tipo de riesgos posee, selecionar los más relevantes, evaluar, asegurar 
y otorgar solidez y responder a dichos riesgos con una adecuada metodología a fin de 
brindar mejoras o soluciones para minimizar los riesgos (Casares y Lizaraburo, 2016). 
Actividades de control, son aquellas acciones que ayudan a dar cumplimiento 
a los objetivos, mediante políticas y procedimientos establecidos por la empresa, la 
gerencia asigna las funciones respectivas al personal que realizan controles como 
mecanismos de verificación de registros, documentos de las actividades  de la 
empresa (Casares y Lizaraburo, 2016). 
Información y comunicación, este elemento es fundamental, porque que va 
dirigido desde la gerencia hacia toda la organización y viceversa, es decir la 
informacion debe ser fluida,  oportuna, detallada, recopilada y comunicada, a fin de 
realizar las funciones asignadas de manera responsable, eficiente y eficaz, contando 
con un proceso adecuado en el registro de datos en sus operaciones (Casares y 
Lizaraburo, 2016). 
Supervisión, este mecanismo se efectúa mediante el monitoreo a cada una de 
las actividades de gestión en curso, sobre la revisión de documentos u operaciones 
que evidencien el buen manejo de la empresa, basados en sus objetivos. Este 
componente es esencial para la gestión de riesgos, porque a través de un desarrollo 
de actividades y evaluaciones periódicas, permite reconocer a tiempo amenazas u 
oportunidades que ayudan a la empresa a una toma de decisiones (Casares y 
Lizaraburo, 2016). 
Isaza (2018), indica que el control interno es un sistema integrado y para que 
funcione es necesario aplicar estándares en los procesos que toda organizacion 
pública o privada ha establecido, tales como los planes, métodos, principios, normas, 
procedimientos y mecanismos de verificación y evaluación, con la finalidad de obtener 
un control preventivo en el desarrollo de todas las áreas de la empresa, procurando 
que las actividades, operaciones y desempeños, así como la gestión de la información 





Foster y Schandl (2019), la información es adquirida por el área de gerencia a 
través de fuentes internas y externas para favorecer los componentes del control 
interno, la comunicación emite información fundamental a lo largo y fuera de la 
entidad, mediante la cual se obtiene una mejor eficiencia y una buena organización ya 
que es un factor determinante de éxito en la empresa. 
Según Nandom et al. (2017), Los controles preventivos son aquellos que 
consisten en prevenir riesgos de fraude, perdidas, así como también prevenir el 
incumplimiento de las normas o políticas establecidas dentro de la empresa, este tipo 
de control no evita algún acto ilícito, los controles preventivos tienen la forma de 
segregación de funciones, como el establecimiento de organigrama para asignar 
trabajos, a un personal que cuente con una capacitación constante. 
Los controles de detective, consisten en detectar irregularidades y fraudes en 
la empresa, la detección es necesaria, pero es más indispensable que haya una 
prevención, para poder realizarlos tienen forma de auditorías posteriores, a través de 
estos controles se proporcionan evidencias de que se ha producido una pérdida, pero 
no evitan una pérdida de ocurrir (Nandom et al., 2017) 
Dittmeier y Casati (2014), indican que la evaluación del funcionamiento efectivo 
del sistema de control interno, consiste en la disposición de recursos financieros, 
tecnológicos, y recursos humanos, a través de los resultados que se han obtenido de 
la evaluación, se puede determinar que riesgos posee la empresa y se pueda tomar 
decisiones. El funcionamiento real del sistema de control interno solo es posible 
cuando su diseño ha sido evaluado y resultó ser apropiado. 
Dimitrijevic et al. (2015), hace mención que la esencia del control interno 
consiste en una serie de instrucciones o procedimientos que permiten una mejor 
evaluación del estado actual de la empresa que cumpla con las reglas establecidas. 
El control interno se identifica a través de acciones que examinan la gestión de la 
entidad realizado por los trabajadores, la junta directiva y los gerentes, en base al 
cumplimiento de los objetivos que tiene la empresa. Sin embargo, muchas veces la 
administración y los empleados generalmente pueden eludir el sistema de control 
interno individualmente o de común acuerdo, lo que hace que el sistema de control 




La Federación Internacional de Contadores (IFAC s.f.), hace mención que  la 
definición del control interno  se podría percibir como una parte integrada del sistema 
de gestión de una organización, el que es efectuado, entendido y seguido en forma 
activa por funcionarios nombrados, altos directivos, gerentes de línea y personal, 
mitigando los riesgos de la organización, logrando establecer objetivos a través de 
procesos estratégicos y operativos efectivos y eficientes, proporcionando información 
veraz a los usuarios internos y externos de manera oportuna y toma de decisiones 
efectiva, garantizando el cumplimiento de las normas y reglamentos aplicables, 
políticas, procedimientos y pautas  salvaguardando los activos y recursos de la 
organización contra pérdidas, fraudes, corrupción, entre otros. 
Estupiñán (2018), indica que los sistemas de control interno cuentan con 
niveles de efectividad, quiere decir que si se establece un sistema en particular puede 
intervenir en diversas formas y en periodos distintos. El control interno puede ser 
considerado efectivo, si el consejo de administración o junta directiva y la gerencia 
tienen una seguridad razonable de que se cumplan los objetivos de la entidad, de que 
la preparación de los estados financieros, sean realizados con datos reales y de que 
cada actividad realizada se fundamente en las leyes y normas. 
Según Melendez (2016), hace mención que  la seguridad en un sistema de 
control interno se basa en la aplicación de los cinco componentes de forma integrada, 
es decir que no pueden ir separados, sino que están interrelacionados, permitiendo la 
reduccion de riesgos en el cumplimiento de los objetivos requeridos en una entidad, 
es requisito indispensable que la empresa aplique todos los componentes del control 
interno, porque ante la ausencia de estos existiría una insuficiencia grave, expuesta a 
riesgos, sin tener las medidas necesarias para mitigar el impacto. 
Mantilla (2018) indica que el control interno es muy importante dentro de las 
empresas ya que permite evitar algún fraude o desviaciones en las operaciones o 
actividades realizadas, y día a día las empresas necesitan de esta herramienta del 
control interno para optimizar la gestión de la empresa.  
Según Mendoza et al. (2018), señalan que el control interno promueve a que 
las operaciones de la entidad sean eficientes, eficaces, transparentes y beneficiosas, 




patrimonio de la empresa contra cualquier forma de pérdida, deterioro, hechos ilícitos 
en general, irregulares o situaciones perjudiciales que podría afectarlos; además 
permite dar cumplimiento a las normas aplicables a la entidad y sus operaciones, a 
garantizar la confiabilidad y oportunidad de la informacion, a promover la práctica de 
valores institucionales, al cumplimiento de los objetivos estratégicos, financieros, 
operacionales y disposiciones legales y reglamentos. 
La implementación de un control interno trae beneficios para la organización, 
tales como: la cultura de control, ayuda al desarrollo de las actividades y mejora el 
rendimiento, si es bien aplicado contribuye potencialmente a lograr una gestion óptima 
en todas las áreas, procedimientos y actividades donde sea implementado, es una 
herramienta que beneficia combatiendo la corrupción, fortaleciendo a la entidad en el 
logro de sus metas de desempeño y rentabilidad, previniendo la pérdida de recursos, 
asegurando la información financiera y al cumplimiento de normas y reglamentos, 
evitando pérdidas de reputación y otras consecuencias (Mendoza et al., 2018). 
Leitch (2008), Los controles internos de riesgos en la empresa para que sean 
efectivos deben ser realizados de diferentes métodos, donde los trabajadores hagan 
su labor de manera eficiente, como identificar cada riesgo, dándose sugerencias o 
soluciones. Los controles internos están diseñados para implementar un mejor 
desarrollo en la empresa basada en normas y el cumplimiento de objetivos. 
Concepto de Gestión de Tesorería, es el conjunto de técnicas y procedimientos 
destinados a gestionar óptimamente los fondos monetarios de la empresa. Sus 
objetivos son: Reducción de financiamiento a corto plazo, mejorando los circuitos, 
seleccionando y utilizando medios de cobro y pagos óptimos. Minimizar los costos 
financieros, optando por las mejores propuestas de entidades financieras. Generar 
rentabilidad a través de los excedentes de fondos monetarios con la debida cautela 
(Olsina , 2009). 
El Tesorero, en sus funciones seleccionará las principales herramientas de 
gestión, considerando los costes financieros y administrativos, normas, flexibilidad y 
seguridad. Proyectará los flujos de efectivo de pagos y cobros, para el logro de la 
liquidez esperada a corto plazo, controlando en forma constante los saldos; a fin de 




comprobando el cumplimiento de acuerdos de intereses, valoraciones, comisiones y 
gastos obtenidos por créditos, para evitar el riesgo por cobros indebidos y en exceso. 
Establecerá y mejorará las relaciones con las entidades financieras, mediante trato 
amable, honesto y profesional, optimizando las negociaciones. Medirá el riesgo 
financiero de acuerdo a la fluctuación del tipo de cambio e interés, las que afectan a 
las empresas en las financiaciones e inversiones (Olsina, 2009). 
Tesorería en relación con otros departamentos de la empresa, en el modelo 
clásico, el flujo de información se aprecia que el área de tesorería realiza funciones 
operativas de pago y cobro, sin participar en la función financiera con las demás áreas, 
ni en la definición de políticas de pagos y cobros, sin aportar en los resultados de la 
empresa. En el modelo financiero, el flujo de información se centra en el área de 
tesorería, siendo más real para una mejor toma de decisiones, permitiendo a través 
de la integración de datos de previsiones y estados bancarios, las conciliaciones 
automáticas de los movimientos bancarios. (Olsina, 2009). 
Gestión de Efectivo, es una parte de la ciencia de los negocios, que se dedica 
al aspecto “monetario”; es decir el flujo del dinero que ingresa y egresa de la empresa. 
Los flujos de ingreso de dinero, producto de las ventas y o servicios, deben ser 
abonados en las cuentas bancarias de la empresa lo más rápido y controlado posible. 
Controlar los flujos de egresos, en cuanto a cancelaciones, evitando sobrecostos, que 
se adecuen a los flujos de ingresos, que sean flexibles las negociaciones con los 
acreedores y que los instrumentos y los medios de pago, sean oportunos con las 
condiciones de compras al contado y al crédito ofrecido por los proveedores (López y 
Soriano, 2014). 
Gestión de liquidez, se debe gestionar de manera más óptima el efectivo de la 
empresa, como los saldos en efectivo, evitando tener estancado el efectivo, es decir 
saldos ociosos, los saldos en bancos, se debe frenar mantener saldos excedentes, 
Inversiones, impidiendo que se utilicen créditos con intereses altos y sin ser invertidos 
con tasas de interés más bajas, financiamientos, salvando de pagos de intereses y 
comisiones con sobretasas, Rentabilidad, evitar producir mínimas ganancias, sin 




Efectivo, es el principal recurso para obtener bienes y servicios a un buen 
precio, debido a que los proveedores se les cancela de forma inmediata, no habiendo 
riesgo de crédito, se debe aprovechar la oportunidad de realizar el pago en efectivo si 
el proveedor ofrecer precios más bajos, teniendo mejores ofertas cuando el crédito 
sea limitado. En caso uno de nuestros competidores quiebra, se debe contar con el 
efectivo disponible a fin de tener la oportunidad de adquirir el negocio al mínimo precio, 
comprar activos y acciones a bajo precio (Finch, 2010). 
Gestión del efectivo, los ingresos de dinero en efectivo son recursos muy 
necesarios y una forma de lograrlo es desembolsando efectivo de los clientes en forma 
eficaz y controlando rigurosamente el pago adeudado. Se conoce que hay empresas 
que pagan sus obligaciones de manera cumplida porque les permite ser confiables, 
mejorando su reputación y manteniendo una buena situación si el mercado es difícil a 
corto plazo (Finch, 2010). 
Ratios: un índice contable compara dos partidas en los estados financieros de 
una empresa, a saber, compuesto por su estado de resultados, balance y estado de 
flujo de efectivo. Estas proporciones se pueden utilizar para evaluar los fundamentos 
de una empresa y proporcionar información sobre el desempeño de la empresa 
durante el último trimestre o año fiscal. (Hayes, 2019). 
El estado de flujo de efectivo es un componente central de la gestión del flujo 
de efectivo corporativo. Si bien a menudo se informa de manera transparente a las 
partes interesadas trimestralmente, algunas se mantienen y rastrean internamente a 
diario. El estado de flujo de efectivo registra integralmente todos los flujos de efectivo 
de una empresa. Incluye el efectivo recibido de las cuentas por cobrar, el efectivo 
pagado por las cuentas por pagar, el efectivo pagado por la inversión y el efectivo 
pagado por la financiación. El resultado final del estado de flujo de efectivo informa 
cuánto efectivo tiene una empresa disponible (Kenton, 2019). 
El estado de flujo de efectivo se divide en tres partes: operación, inversión y 
financiamiento. La parte operativa de las actividades de efectivo variará en gran 
medida según el capital de trabajo neto que se informa en el estado de flujo de efectivo 




dos secciones del estado de flujo de efectivo son algo más sencillas con entradas y 
salidas de efectivo relacionadas con inversiones y financiamiento (Kenton, 2019). 
Mulford y Comiskey, (2005), hacen mención clasificación del flujo de efectivo 
que los principios contables generalmente aceptados requieren que el cambio en 
efectivo entre dos períodos contables se clasifique en tres categorías amplias: efectivo 
provisto o utilizado por actividades operativas, de inversión y de financiamiento. Las 
tres categorías representan tres fuentes y usos muy diferentes del efectivo. Efectivo 
provisto por actividades operativas, o más simplemente flujo de efectivo operativo, 
generalmente refleja los efectos en efectivo de las transacciones que entran en la 
determinación del ingreso neto. 
Se incluye el efectivo recaudado de los clientes por las ventas realizadas o los 
servicios prestados. Los pagos en efectivo a empleados y proveedores también se 
incluyen en el cálculo del efectivo operativo, flujo como todos los impuestos sobre la 
renta pagados. Los flujos de efectivo de las actividades de inversión incluyen la 
realización y el cobro de préstamos y la adquisición y disposición de inversiones de 
deuda y capital, propiedades, planta y equipo (Mulford y Comiskey, 2005). 
Reider y Heyler (2003), Discutiremos el tema crucial de la gestión del flujo de 
caja, el elemento vital de la organización: un elemento vital en el éxito y continuidad 
del negocio. El énfasis de los materiales está en los componentes principales de la 
gestión de efectivo: lo que debe gestionar la empresa saber para comprender mejor 
el flujo de caja de la organización y qué se puede hacer para mejorar su posición 
general de efectivo.  
Vamos a ver la gestión de efectivo del punto de vista operacional de quien 
administra el efectivo de la organización en lugar de estrictamente desde el punto de 
vista típico del contador de registrar efectivo recibos y transacciones de desembolso. 
Nuestro enfoque estará en un pragmático y Enfoque simple para la administración de 
efectivo apropiado para organizaciones de cualquier tamaño, de lo grande a lo 
mediano y más pequeño. Las técnicas básicas deben ser aplicable a todas las 
organizaciones, no solo a las grandes organizaciones que utilizan más sofisticados 




Tener el efectivo óptimo, le permite a la dirección de la compañía enfocarse en 
el crecimiento, en diversificar los negocios, alcanzar nuevos mercados, localizar 
nuevos socios comerciales, desarrollar nuevos productos, instalar nuevos procesos, 
etc. No tener suficiente, efectivo obliga a la compañía a fijarse en obtener más, a veces 
excluyendo el crecimiento y el desarrollo. Un paso temprano en la gestión exitosa del 
efectivo es que la organización debe definir claramente sus criterios deseados para el 
éxito en relación con factores como razones por existencia, principios comerciales 
básicos, modelos mentales, sistemas de creencias, impulsores de rendimiento, entre 
otros (Reider y Heyler, 2003). 
Muchos de estos criterios pueden articularse en la declaración de misión, 
visión, credo u otra declaración de la compañía de propósito. Este pensamiento 
también puede resultar en profundizar en el funcionamiento interno de la organización. 
Estos criterios organizacionales generalmente se relacionan con la empresa como 






3.1. Tipo y diseño de investigación 
El tipo y diseño de investigación utilizado en el presente informe, se 
desarrolla de manera detallada de acuerdo como sigue: 
Según su enfoque 
La investigación es cuantitativa, debido a que la recolección de datos que 
se obtuvo se demostró estadísticamente y de manera objetiva, de forma lógica, 
para comprobar, explicar o predecir un determinado hecho.  
A través del enfoque cuantitativo se puede utilizar la estadística como 
herramienta importante para efectuar una buena investigación de forma objetiva 
con un sistema de medida basado en la transformación de conceptos mediante 
procesos de operacionalización, como también la encuesta, instrumento 
necesario mediante el uso de interrogantes (Gutiérrez, 2007). 
Según el diseño de investigación 
Es no experimental puesto que no hubo manipulación de las dos variables 
y sólo se observaron los fenómenos en su ambiente natural para después 
analizarlos.   
La investigación no experimental es aquella que se realiza sin manipular 
intencionalmente las variables, se denomina también investigación es-post facto 
(Tam et al., 2008). 
Según su alcance 
Es Propositiva – descriptiva, se hace un estudio analítico de las variables 
para luego hacer una propuesta. 
Para realizar una evaluación exhaustiva se debe tener en cuenta el 
alcance propositivo, como proceso de cambio, seguido de estrategias y objetivos 
definidos afines al problema en estudio por lo que se necesita el análisis de los 
distintos resultados obtenidos, identificando falencias que tenga la empresa para 




La Investigación descriptiva tiene como finalidad explorar sus valores, se 
utiliza generalmente para detallar las características de ciertos grupos (Metzge y 
Donaire, 2007). 
 
3.2. Variables y operacionalización  
Variable independiente 
Control Interno, es un plan organizado que permite mejorar la situación de 
la empresa, enfocado hacia el logro de los objetivos y metas trazadas. 
Variable dependiente 
Gestión del Área de Caja, es administrar el flujo de dinero que ingresa y 
egresa de la empresa, a través de procedimientos establecidos para el logro de 
la eficiencia. La tabla de operacionalización de las variables mencionadas se 
encuentra ubicada en el anexo N°3. 
 
3.3. Población, muestra, muestreo 
Población 
Es un conjunto determinado e indeterminado de elementos que poseen 
características en común, de los cuales las conclusiones que se obtengan en su 
estudio serán de manera más detallada, donde queda enfocado sus alcances en 
el problema y en los objetivos de la investigación (Arias, 2012) 
La población del presente informe de investigación estuvo conformada por 
la totalidad del personal que labora en las distintas áreas de la empresa, siendo 
la cantidad de 15 personas. 
Muestra 
El autor precisa que es un subconjunto característico de una población 
seleccionada, que resume dos aspectos básicos, su tamaño o poder y su 
representatividad. La razón principal de utilizar una muestra en lugar de la 




rápidos, por lo que, si el número de elementos del subconjunto es n, diremos que 
la muestra es de tamaño n. (Pliego, 2005). 
En la presente investigación la muestra es no probabilística debido a que 
se tomó el total de la población que contaba la empresa, para la variable Sistema 
de Control Interno, se encuestó a 15 colaboradores y para la variable Gestión 
del área de Caja, se entrevistó a la administradora, al asistente administrativo y 
a la cajera. 
Tabla 1  
Muestra 
N° Cargo del Trabajador Cantidad 
1 Gerente 1 
2 Administradora 1 
3 Asistente  Administrativo 1 
4 Jefe de personal 1 
5 Cajera 1 
6 Almacenero 1 
7 Supervisor 1 
8 Conductores 3 
9 Ayudantes 3 
10 Operarios 2 
TOTAL 15 
 







3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
Técnicas:  
La Entrevista 
Se supone como si fuera simple e indiscutible, el que realiza la entrevista 
planifica una conversación para conseguir la información esperada, inicia el 
diálogo, prepara el bosquejo, elige el lugar, crea normas relevantes para 
proceder a realizar preguntas al entrevistado; de estas preguntas se obtienen 
resultados, de acuerdo al plan previsto por el entrevistador (Gubrium y Holstein, 
2001). 
En la investigación desarrollada, para la variable Gestión del área de Caja, 
se entrevistó a la administradora, al asistente administrativo y a la cajera, con el 
fin de determinar qué falencias presentaba el área de caja en cuanto a sus 
mecanismos de control. 
La encuesta 
Es una técnica donde se recopilan datos significativos, a través de la 
interrogación de los sujetos, con el propósito de conseguir de manera más 
organizada, medidas necesarias respecto a la problemática de investigación, a 
través de la formulación de preguntas se elabora un cuestionario que es dirigida 
a la población mediante una entrevista donde normalmente se realiza de manera 
anónima (López y Roldán, 2015 p.8).   
En la presente investigación para la variable Sistema del Control Interno, 
se aplicó la técnica de la encuesta a 15 colaboradores, con el fin de obtener 
información que confirme los procesos realizados en el desarrollo del control 
interno de las operaciones del área de caja. 
El análisis documental 
Es aquel procedimiento que se encarga de seleccionar las ideas más 
importantes de un documento, cuyo fin es manifestar su contenido sin 




orientar a un mejor aprendizaje de poder resolver problemas y la buena toma de 
decisiones en sus diversas áreas de acción (Peña y Pirela, 2007, p.59). 
El Análisis documental se efectuará a los Estados Financieros, Arqueos 
de Caja, Estados de Cuenta Bancarias, Reporte de cobranzas y pagos, 
Contratos con Instituciones Bancarias y otros documentos. 
Validez 
Los instrumentos que se utilizaron para la variable Sistema de Control 
Interno fueron las encuestas y para la variable Gestión del Área de Caja fueron 
las entrevistas, dichos instrumentos se validaron por dos especialistas o expertos 
con el grado de magister, los mismos que proporcionaron los certificados 
correspondientes y que se muestran en el anexo N°4. 
Confiabilidad 
Para hallar los resultados del desarrollo del informe de investigación se 
utilizó el coeficiente denominado alfa de Cronbach, que sirvió para medir 
la viabilidad en la escala de medida la misma que dio como resultado del 0.919, 
dicho coeficiente se muestra en el anexo N°6 
 
3.5. Procedimientos 
Para realizar la presente investigación, se coordinó con la administradora 
de la empresa, quien otorgó la autorización para aplicar los instrumentos de 
recolección de datos, como son las encuestas y las entrevistas, las que se 
aplicaron a través de herramientas tecnológicas; así como el acceso a la 
documentación necesaria para lograr los objetivos propuestos en el estudio 
pertinente. 
 
3.6. Método de análisis de datos 
La información obtenida a través de las técnicas de encuestas se procesó 
en el software SPSS 25, cuyos resultados obtenidos han sido expuestos a través 





3.7. Aspectos éticos 
Confidencialidad 
Se garantizó la información de la investigación, la misma que ha sido 
protegida por los autores y sólo debe servir de modelo para otros investigadores. 
 
Objetividad 
El trabajo de investigación fue realizado de manera neutral, expresando 
la realidad del negocio. 
 
Originalidad 
Se citaron las fuentes bibliográficas de información, demostrando la 
inexistencia de plagio intelectual. 
 
Veracidad 











4.1. Tablas y Figuras 
A.  Análisis de los mecanismos del control interno de la empresa Servigas 
S.A.C. 
Para la ejecución del primer objetivo específico de la presente 
investigación, se aplicó la técnica de encuesta a los 15 trabajadores de la 
empresa en estudio, a través de la aplicación watts App, por ser uno de los 
medios de mayor alcance y que ameritan la coyuntura que atraviesa nuestro país 
y el mundo. A continuación, se presentan los resultados de acuerdo a las 
dimensiones consideradas en este objetivo: 
Dimensión 1: Ambiente de Control. 
Para el desarrollo de esta dimensión, se utilizó la técnica de encuesta, con 
la finalidad de analizar el ambiente de control de la empresa y sus resultados se 
presentan a continuación:  
Tabla 2 
Existe segregación de funciones en el área de caja respecto a cobros, pagos, 
depósitos al banco y registro contable  
 
 







Válido De acuerdo 2 13.3 13.3 13.3 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
7 46.7 46.7 60.0 
En Desacuerdo 6 40.0 40.0 100.0 
Total 1
5 
100.0 100.0   





Figura 1. Existe segregación de funciones en el área de caja respecto a cobros, 
pagos, depósitos al banco y registro contable 
Análisis e interpretación de datos: Según el resultado de la tabla 2 y 
figura 1, se aprecia que dos trabajadores están de acuerdo porque desconocen 
las falencias que presenta el área y además por temor a una represalia por parte 
de la gerencia, también se observa que siete trabajadores se abstienen de dar 
su opinión por la falta de compromiso y desinterés por una mejora y los restantes 
respondieron estar en desacuerdo por que anhelan que se tomen acciones para 
beneficio de la empresa.  
Dimensión 2: Evaluación de Riesgos. 
Para esta dimensión se utilizó la técnica de encuestas, con el fin de 































Tabla 3  
La gerencia está comprometida en brindar mejoras o soluciones para minimizar 
los riesgos en el área de caja 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 2. La gerencia está comprometida en brindar mejoras o soluciones para 
minimizar los riesgos en el área de caja 
Análisis e interpretación de datos: En los resultados obtenidos de la 
tabla 3 y la figura 2, se observa que la mayoría de trabajadores no quiere aportar 
en lo mínimo a fin de brindar su punto de vista para optimizar el área en 
investigación, debido a que en varias oportunidades han presentado sus 
inquietudes, las mismas que no han sido escuchadas y por eso se abstienen; así 
mismo se aprecia que un trabajador está totalmente de acuerdo y uno de 
acuerdo, quienes es probable que estén a favor de la labor realizada por parte 
de la gerencia y un trabajador está totalmente en desacuerdo porque no percibe 


























Frecuencia Porcentaje Porcentaje válido 
Porcentaje 
acumulado 
Válido Totalmente de 
acuerdo 
1 6.7 6.7 6.7 
De acuerdo 1 6.7 6.7 13.3 




80.0 80.0 93.3 
En Desacuerdo 1 6.7 6.7 100.0 
Total 1
5 




Dimensión 3: Actividades de Control 
En este componente se aplicó la técnica de encuestas, con la finalidad 
de evaluar las actividades de control de la empresa y que a continuación se 
muestran los resultados: 
Tabla 4  
Existe un manual de procedimientos, conocido y puesto en práctica por el 
personal del área de caja 





Válido De acuerdo 1 6.7 6.7 6.7 
Ni de acuerdo ni en 
desacuerdo 
7 46.7 46.7 53.3 
En Desacuerdo 7 46.7 46.7 100.0 
Total 1
5 
100.0 100.0   
Fuente: elaboración propia     
 
 
Figura 3. Existe un manual de procedimientos, conocido y puesto en práctica por 
el personal de área de caja 
Análisis e interpretación de datos: En los resultados de la tabla 4 y 
figura 3 se observa que la gran mayoría de colaboradores se abstienen en opinar 
y también están en desacuerdo en que exista un manual de procedimientos en 
el área de caja, por lo que su apreciación es por desconocimiento que se haya 





















Dimensión 4: Información y Comunicación 
En esta dimensión se aplicó la técnica de encuestas, con el fin de evaluar 
la información y comunicación de la empresa y los resultados se muestran a 
continuación: 
Tabla 5 
La empresa cuenta con un sistema que facilita el procesamiento de la 






 Fuente: elaboración propia 
 
Figura 4. La empresa cuenta con un sistema que facilita el procesamiento de la 
información en el área de caja 
Análisis e interpretación de datos: En el resultado de la tabla 5 y figura 
4, la mayor parte del personal no se esmera por considerar su percepción ante 
la falencia que presenta el área de caja y el resto del personal manifiesta estar 
de acuerdo y totalmente de acuerdo que sí cuenta con un sistema, pero de una 
manera empírica que no es lo suficientemente adecuado para el procesamiento 






















Válido Totalmente de 
acuerdo 
1 6.7 6.7 6.7 
De 
acuerdo 
1 6.7 6.7 13.3 
Ni 
de acuerdo ni 
en desacuerdo 
13 86.7 86.7 100.0 




Dimensión 5: Supervisión y Monitoreo 
Para esta dimensión se aplicó la técnica de encuestas, con el propósito 
de evaluar la supervisión y monitoreo de la empresa y los resultados obtenidos 
fueron como se presenta: 
Tabla 6 
Se evalúa y comunica las deficiencias encontradas en el control de caja chica, 
de manera oportuna a los responsables de tomar las acciones correctivas 
Fuente: Elaboración propia 
 
Figura 5. Se evalúa y comunica las deficiencias encontradas en el control de caja 
chica, de manera oportuna a los responsables de tomar las acciones correctivas 
Análisis e interpretación de datos: Los resultados obtenidos en la 
tabla 6 y figura 5, se identifica que parte de los trabajadores están en desacuerdo 
porque se considera que no se realiza una evaluación y comunicación de las 
deficiencias en el control de caja chica de manera oportuna, también se observa 
que la otra parte se abstiene en prestar atención sobre lo concerniente a lo que 
ocurre en área y finalmente la minoría de trabajadores expresan estar de acuerdo 

























Válido Totalmente de 
acuerdo 
1 6.7 6.7 6.7 
De 
acuerdo 
1 6.7 6.7 13.3 
Ni 
de acuerdo ni 
en desacuerdo 
7 46.7 46.7 60.0 
En 
Desacuerdo 
6 40.0 40.0 100.0 
Total 15 100.0 100.0   




B. Evaluación de la gestión del área de Caja de la empresa Servigas S.A.C. 
Resultado de la entrevista: 
Para el segundo objetivo específico se utilizó la técnica de la entrevista 
a tres trabajadores del área de caja, a la administradora, al asistente 
administrativo y a la cajera, quienes respondieron a la información requerida a 
través de sus correos electrónicos personales y cuyos resultados obtenidos 
fueron los siguientes: 
Tabla 7 
Cuestionario de entrevista realizada a la administradora, al Asistente 
Administrativo y a la cajera de la empresa Servigas S.A.C. 
N° Preguntas de la Entrevista Respuestas 
1 ¿De qué forma se lleva el control de 
ingresos del efectivo? Explique 
Según el asistente administrativo indica que 
los vendedores que distribuyen los balones 
de gas reciben el dinero de las ventas al 
contado y la mayoría de veces la entregan 
en efectivo a la cajera y las ventas al 
menudeo se reciben directamente por la 
cajera. Muchos de los reportes de ingresos 
no son entregados a tiempo por parte de los 
vendedores. 
Según la cajera indica que la venta es al por 
mayor y cada movilidad entrega un reporte 
especificando su venta y su entrega del 
dinero en efectivo o el voucher del depósito 
generado en el día. 
2 ¿De qué manera se lleva el control de 
egresos del efectivo? Exprese 
Según el asistente administrativo aduce que 
los gastos menudos se controlan a través de 
los reportes de los vendedores, que muchas 
veces son sustentados con comprobantes 
de pago y los adelantos u otros gastos de 
mayor importe son pagados por la 
administradora. 
Según la cajera indica que en los reportes 




ingresados en un EXCEL y enviados a la 
administradora diariamente. 
3 ¿Usted elabora el flujo de caja?  De qué 
forma 
Según el asistente administrativo indica que 
los flujos de caja son elaborados por el 
asistente contable, con la información 
enviada a contabilidad. 
Según la cajera indica que en un EXCEL se 
denotan los ingresos y egresos de toda la 
venta en general, el que debe coincidir con 
los respectivos reportes.  
4 ¿Qué controles garantizan la 
recuperación de cuentas por cobrar? 
Según el asistente administrativo, asevera 
que las cobranzas son reportadas por los 
vendedores, e ingresadas a un cuadro 
EXCEL para su control. 
Según la cajera resalta que los créditos son 
autorizados por la administradora, quien 
cuenta con contratos de los clientes y ella 
misma se encarga de las cobranzas, así 
mismo le entrega el reporte de créditos 
pendientes de cobro con el detalle del 
vendedor que lo otorgó a fin de corroborar la 
información y dar la conformidad del mismo. 
5 ¿Con qué frecuencia son depositados 
los fondos de caja en las cuentas 
bancarias? 
Según el asistente administrativo confirma 
que cada tres días se realizan los depósitos 
a las cuentas bancarias de la empresa. 
Según la cajera afirma que depende del 
monto que tengan, si es bastante lo 
depositan y si no lo reportan a caja, otro 
motivo es el horario si los vendedores 
terminan tarde no lo depositan y tampoco lo 
reportan hasta el día siguiente. 
6 ¿De qué forma se ha elaborado el 
cronograma de pagos a los 
proveedores? 
Según el asistente administrativo indica que 
se ha elaborado de acuerdo a sus 
vencimientos y por entidad financiera y 
proveedores; sin embargo, éstos no son 
pagados en forma oportuna. 
Según la cajera indica que el pago al 
proveedor Solgas es anticipado para que 




7 Explique el procedimiento de pago de 
planillas. ¿Quién autoriza y qué medios 
utilizan? 
Según el asistente administrativo indica que 
la cajera es la encargada de enviar la 
información sobre adelantos a los 
trabajadores para poder descontar del pago 
de la planilla quincenal y la administradora 
autoriza los pagos en efectivo. 
Según la cajera indica que el pago es 
quincenal y en efectivo, previamente se 
verifica los reportes de los vendedores con 
faltante de dinero, adelantos o créditos 
ficticios, para proceder con los descuentos y 
el pago lo realiza la administradora. 
8 ¿Son revisados minuciosamente los 
documentos que acreditan los 
desembolsos de caja chica? 
Según el asistente administrativo afirma que 
los gastos diarios son reportados por los 
vendedores y la mayoría de estos son 
sustentados. 
Según la cajera indica que los gastos sí son 
revisados al detalle, debido a que se tiene 
que corroborar con los reportes de cada uno, 
para dar la conformidad del dinero 
entregado. 
9 ¿Las cuentas bancarias son conciliadas 
oportunamente? 
Según el asistente administrativo asevera 
que son conciliadas por el área de 
contabilidad en forma mensual. 
La cajera no respondió a esta pregunta, por 
no tener conocimiento. 
10 ¿Se realizan arqueos de caja periódicos 
y sorpresivos? 
Según el asistente administrativo aclara que 
normalmente no se hacen arqueos de caja, 
solo se cuadra con lo que reportan. 
Según la cajera indica que sí se realizan 
arqueos de manera sorpresiva y se llama por 
teléfono a los vendedores y lo hacen 
depositar en el momento. 
Fuente. Elaboración propia. 
 
Análisis e interpretación: En la entrevista realizada al asistente 
administrativo, a la cajera y la administradora quienes respondieron a las 




en el área de caja, para minimizar los riesgos que ésta en su estado natural 
presenta, por ser una de las áreas más sensibles de la empresa; y por lo tanto 
detallo que, en el control de ingresos del efectivo, son reportados por los 
vendedores y muchos de estos reportes, no son entregados a tiempo.  
Del mismo modo sucede con el control de egresos, la vía para realizar los 
gastos no es la correcta, además éstos no son sustentados en su totalidad y 
muchos reportan en forma tardía, el flujo de caja es elaborada por el asistente 
de contabilidad, quién es un personal externo de la empresa y el personal directo 
no está capacitado para elaborar un flujo de caja, ni tampoco entiende su 
beneficio para la toma de decisiones, la cobranza es llevada en un cuadro 
EXCEL, faltando implementar mejores controles. 
El dinero de la empresa es depositado en las cuentas bancarias con 
menor frecuencia, incrementando los riesgos en cuanto a pérdidas, robos y 
hurtos, sí se cuenta con un cronograma de pago a proveedores, solo necesita 
contar con el disponible para el cumplimiento oportuno, el procedimiento para el 
pago de planillas no es el adecuado, debido a que la cajera solo recopila la 
información de adelantos y préstamos reportados por los trabajadores y la envía 
a la administración para el pago respectivo, entre otras gestiones que falta 













Resultado del Análisis Documental: 
Se efectuó la revisión del Estado de Situación Financiera de la empresa 
Servigas SAC del periodo del 2018, obteniéndose la siguiente información: 
SERVIGAS SAC 
ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA 
AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2018 
ACTIVO S/  
 
PASIVO S/ 
ACTIVO CORRIENTE     PASIVO CORRIENTE   
Efectivo y Equivalente de 
Efectivo 
512,947   Tributos por pagar             
5,161  
Cuentas por Cobrar 
Comerciales Terceros 
88,218   Remuneraciones por pagar           
57,782  
Servicios y Otros Contratados 
por Anticipado 
1,199   Cuentas por pagar Comerciales         
317,573  
Mercaderías 34,452   Obligaciones Financieras corto plazo                  
-    
Otros Activos Corrientes 219,265   Cuentas por pagar diversas             
2,460  
TOTAL ACTIVO CORRIENTE 856,081   TOTAL PASIVO CORRIENTE         
382,976  
          
ACTIVO NO CORRIENTE     PASIVO NO CORRIENTE   
Inmuebles, Maquinaria y 
Equipo 




-548,622   TOTAL PASIVO NO CORRIENTE         
401,752  
TOTAL ACTIVO NO 
CORRIENTE 
1,060,276   TOTAL PASIVO         
784,728  
      PATRIMONIO   
      Capital         
333,200  
      Reservas           
26,857  
      Resultados acumulados         
703,293  
      Resultado del ejercicio           
68,279  
      TOTAL PATRIMONIO       
1,131,629  
          
TOTAL ACTIVO 1,916,357   TOTAL PASIVO Y PATRIMONIO       
1,916,357  




En la figura 6, se observa en el estado de situación financiera para el 
período 2018, que la empresa cuenta con el disponible para afrontar sus 
obligaciones; sin embargo, se debe considerar que se ha demostrado que la 
comunicación e información del área de caja hacia las demás áreas es 
inadecuada; por lo tanto, el estado de situación no necesariamente refleja saldos 
reales. 
Se realizó la revisión del Estado de Situación Financiera de la empresa 
Servigas SAC del periodo del 2019, obteniéndose la siguiente información: 
 




En la figura 7, de la misma forma se observa en el estado de situación 
financiera para el período 2019, que la empresa cuenta con el disponible 
suficiente para enfrentar sus deudas a corto, mediano y largo plazo; sin embargo, 
se debe considerar que el componente información y comunicación es débil y 
que conlleva a presumir una gran solvencia económica, cuando la realidad es 
otra. 
 
Figura 8. Nota a los Estados Financieros 
En la figura 8, nota a los estados financieros, se determina que conforme 
se hizo la observación desde un inicio, que el área presentaba un problema 
respecto a los sistemas de control interno y según indica el estudio contable 
Reynoso en la nota uno a los estados financieros de la cuenta efectivo y 
equivalente de efectivo se ha incrementado en relación al año 2018, lo que se 
presume que existen gastos internos que no han sido informados al área 





ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA 
ANÁLISIS VERTICAL PERÍODOS 2018 Y 2019 









ACTIVO              PASIVO         
ACTIVO 
CORRIENT
E             
PASIVO 
CORRIENTE         
Efectivo y 
Equivalente 
de Efectivo   
    
512,947          26.77  
    
801,479           37.92    
Tributos por 




Terceros   
      
88,218            4.60  
      
83,217             3.94    
Remuneracion





Anticipado   
        
1,199            0.06  
        
1,640             0.08    
Cuentas por 
pagar 
Comerciales 317573 16.57 351,271 16.62 
Mercaderías   
      
34,452            1.80  
      
44,399             2.10    
Obligaciones 
Financieras 
corto plazo 0   207,566 9.82 
Otros 
Activos 
Corrientes   
    
219,265          11.44  
    
197,770             9.36    
Cuentas por 




E   
    
856,081          44.67  
 
1,128,50
4           53.39    
TOTAL 
PASIVO 
CORRIENTE 382976 19.98 673,271 31.85 
                        
ACTIVO NO 
CORRIENT
E             
PASIVO NO 
CORRIENTE         
Inmuebles, 
Maquinaria 
y Equipo   
 
1,608,89
8          83.96  
 
1,507,40
9           71.32    
Obligaciones 
Financieras 





Acumulado   
   -
548,622        -28.63  
   -
522,263         -24.71    
TOTAL 
PASIVO NO 




E   
 
1,060,27
6          55.33  
    
985,145           46.61    
TOTAL 
PASIVO 784728 40.95 867,462 41.04 
              PATRIMONIO         
              Capital 333200 17.39 333,200 15.76 
              Reservas 26857 1.40 26,857 1.27 
              
Resultados 
acumulados 703293 36.70 767,923 36.33 
              
Resultado del 
ejercicio 68279 3.56 118,207 5.59 







                        
TOTAL 
ACTIVO   
 
1,916,35
7        100.00  
 
2,113,65








                        
Figura 9. Análisis Vertical de los períodos 2018 y 2019 
En la figura 9, en el análisis vertical de los períodos 2018 y 2019, se 
observa que la empresa cuenta con disponible inmediato y que representa en 
gran proporción respecto al activo corriente, lo que significa que la empresa tiene 
la capacidad líquida para afrontar sus obligaciones, sin la necesidad de recurrir 
a préstamos; sin embargo, posee disponible ocioso o estancado, lo cual no es 






ESTADO DE SITUACIÓN FINANCIERA 
ANÁLISIS HORIZONTAL PERÍODOS 2018 Y 2019 











ACTIVO              PASIVO           
ACTIVO 
CORRIENT
E             
PASIVO 
CORRIENTE           
Efectivo y 
Equivalente 
de Efectivo   
    
512,947  
    
801,479  
   
288,53
2  
   
11.15    
Tributos por 
pagar 5161 0.27 9,297 4,136 





s Terceros   
      
88,218  
      
83,217  
     -
5,001  
    -
0.67    
Remuneracion
es por pagar 57782 3.02 41,564 
-
16,218 






Anticipado   
        
1,199  
        
1,640  
          
441  
     
0.02    
Cuentas por 
pagar 
Comerciales 317573 16.57 351,271 33,698 
     
0.05  
Mercadería
s   
      
34,452  
      
44,399  
       
9,947  
     
0.30    
Obligaciones 
Financieras 
corto plazo 0   207,566 
207,56
6 




Corrientes   
    
219,265  
    
197,770  
   -
21,495  
    -
2.08    
Cuentas por 
pagar diversas 2460 0.13 63,573 61,113 





E   





   
272,42
3  
     
8.72    
TOTAL 
PASIVO 
CORRIENTE 382976 19.98 673,271 
290,29
5 
   
11.87  




E             
PASIVO NO 
CORRIENTE           
Inmuebles, 
Maquinaria 











12.64    
Obligaciones 
Financieras 










Acumulados   
   -
548,622  
   -
522,263  
     
26,359  
     
3.92    
TOTAL 
PASIVO NO 














    
985,145  
   -
75,131  
    -
8.72    
TOTAL 
PASIVO 784728 40.95 867,462 82,734 
     
0.09  
              PATRIMONIO           
              Capital 333200 17.39 333,200 0 
    -
1.62  
              Reservas 26857 1.40 26,857 0 
    -
0.13  
              
Resultados 
acumulados 703293 36.70 767,923 64,630 
    -
0.37  
              
Resultado del 
ejercicio 68279 3.56 118,207 49,928 
     
2.03  




9 59.05 1,246,187 
114,55
8 
    -
0.09  
                          
TOTAL 













9     
                          
Figura 10. Análisis Horizontal de los períodos 2018 y 2019. 
En la figura 10, en el análisis comparativo de los períodos 2018 y 2019, 
se observa un incremento en la cuenta efectivo y equivalente de efectivo, lo que 
implica tener el suficiente disponible ante algún evento imprevisto que genere 
beneficios a la empresa; sin embargo, se debe considerar que el disponible se 




Ratios de Liquidez de la empresa Servigas S.A.C. 
Períodos 2018 y 2019 
1.    Liquidez Corriente 
    
  2018 2018 2019 2019 




Pasivo corriente 382,976 673,271 
 
    
2.    Liquidez Absoluta 
    
 2018 2018 2019 2019 




Pasivo corriente 382,976 673,270.77 
 
    
3.    Capital de Trabajo 
    
  2018 2018 2019 2019 
Activo cte. - Pasivo cte. 473105 473,105 455,234 455,234 
Fuente. Elaboración propia 
Figura 11. Ratios de Liquidez períodos 2018 y 2019 
En cuanto al ratio de liquidez corriente, se aprecia que la empresa cuenta 
con un respaldo de su activo corriente sobre su pasivo corriente para el año 2018 
y el 2019. 
Respecto al ratio de liquidez absoluta, se tiene que la empresa cuenta con 
el disponible inmediato para cumplir con sus obligaciones a corto plazo. 
En índice de capital de trabajo, muestra que la empresa sí cuenta con los 
recursos necesarios para generar más utilidades, ya que su activo corriente es 




Figura 12. Flujograma del área de caja de Servigas SAC. 
En el análisis de la figura 12, se representa mediante el flujograma del 
área de caja de la empresa Servigas SAC, de todo el proceso realizado en el 
área de caja, teniendo como responsables a la cajera, al asistente administrativo 
y a la administradora. Desde el principio se observa que la recepción del dinero 
recaudado pasa por la custodia de varios encargados hasta llegar al resguardo 
de la administradora, corriendo el riesgo de pérdida y hurto en el transcurso, 
cuando los clientes deberían depositar directamente a la cuenta de la empresa.  
También se aprecia que el dinero recaudado no se deposita en ninguna 
bóveda, debido a que la empresa no cuenta con una caja fuerte, es por ello que 
los depósitos son abonados al banco, siendo muy inseguro porque no cuenta 
con un seguro en caso de asaltos; otra de las falencias encontrada es que la 




que no son debidamente autorizados, disponen del dinero recibido de las ventas 
sin previa coordinación, ya que todo gasto debe salir de la caja chica.  
Finalmente se percibe que las cobranzas son realizadas por los 
encargados de ventas, quienes en varias oportunidades no han reportado a los 
responsables los cobros efectuados a los clientes, de la misma forma como las 
demás observaciones verificadas en la gestión del área de caja y demostradas 
en el presente flujograma, la empresa corre el riesgo de pérdidas por robos y 
hurtos de dinero por no implementar el área de créditos y cobranzas para un 
mejor y exhaustivo control. 
 
 
Figura 13. Arqueo de caja al 28/01/2020. 
En la figura 13 se analiza el arqueo de caja realizado al día 28/01/2020, 
unos días antes de que la nueva administración realice algunos cambios en la 
empresa, verificándose, que el encargado de recaudar todo el dinero era el 
administrador a cargo en ese momento, operando con el mismo procedimiento, 
la cajera y la asistente administrativo recaudaban el dinero, recibían la 
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información de ventas al contado, al crédito, cobranzas y gastos a través de los 
reportes entregados por los encargados de ventas. 
Además, se observa que la información recopilada es ingresada en 
cuadros EXCEL, la misma que podrían sufrir alteraciones por ser programas 
abiertos de fácil manipulación, lo que permitiría delitos y fraudes informáticos por 
estar expuestos. Finalmente se aprecia que los gastos no fueron sustentados en 
su totalidad, tales como viáticos, alimentación, adelantos al personal, 
movilidades, parchado de llantas, entre otros. Determinándose una vez más que 
la gestión en el área de caja presenta una serie de errores en sus procesos, 
debiéndose implementar el sistema de control interno y que debe ser aplicado 
para minimizar los riesgos y evitar más pérdidas. 
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V. DISCUSIÓN
En la presente investigación para la obtención de los resultados se utilizó la 
metodología consistente en tres técnicas: la encuesta, la entrevista y el análisis 
documental, las que fueron aplicadas a través de los instrumentos de cuestionarios 
a los colaboradores y administrativos de la empresa; así como las guías 
documentales. La encuesta y la entrevista fueron presentadas para su validación 
a dos jueces expertos, quienes observaron y recomendaron mejoras, para poder 
obtener resultados con más exactitud. Además, se realizó el análisis de fiabilidad, 
donde se certificó la validez correspondiente de los resultados obtenidos. 
Se debe considerar que hubo limitaciones para la recopilación de la 
información, debido al estado de emergencia por el Covid-19, decretado por el 
gobierno peruano, debido a que esto generó gran impacto respecto a la obtención 
de documentación y la aplicación de las técnicas de encuestas y entrevistas, se 
prohibieron las visitas presenciales a la empresa debido a que día a día se 
incrementó, el contagio del virus a nivel del país y en la Región Lambayeque, 
incluso los horarios de trabajo fueron reducidos. 
A fines del mes de abril, el proveedor tuvo que poner en cuarentena a la 
empresa por 15 días, debido a que uno de sus trabajadores presentó síntomas del 
Covid-19; esto ocurrió cuando se solicitó a la administradora más documentación 
que serviría de sustento para esta investigación y para minimizar el impacto de la 
pandemia, se coordinó con la administradora a fin de obtener los números de 
contacto de todos los trabajadores y utilizar las herramientas tecnológicas como el 
WhatsApp y correos electrónicos. 
Se debe tener en cuenta que esta situación afectó en cuanto a la obtención 
de la documentación necesaria para la presente investigación, tampoco se pudo 
realizar visitas con mayor frecuencia, dificultando en el tiempo para consolidar la 
información y a través de preguntas hechas al asistente administrativo vía 
telefónica se elaboró el flujograma del área de caja y el arqueo de caja fue obtenido 
en una visita realizada en el mes de enero del 2020, donde asignaron a la nueva 
gerente y la administradora, debido al fallecimiento del gerente. 
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El primer objetivo específico referido al análisis del sistema de control 
interno en la gestión del área de caja de la empresa Servigas S.A.C., presenta 
como resultado que el control interno es ineficiente, porque se encontraron 
falencias en la aplicación de los mecanismos de control interno, resaltando que no 
cuenta con una buena segregación de funciones, la gerencia no está 
comprometida con brindar mejoras minimizando los riesgos, no existe un manual 
de políticas y procedimientos en el área de caja, cuenta con un sistema de 
procesamiento de información de manera empírico y se realiza de manera 
inoportuna el control de la caja chica. 
En la investigación realizada por Morales y Ocupa (2016), plantea un 
sistema de control interno en el área de tesorería, según sus resultados fue que la 
empresa presentó deficiencias por falta de políticas definidas en el área de 
tesorería, la falta de supervisión, revisión y control en cuanto a los procesos, siendo 
débil el control interno. Comparando con la empresa Servigas SAC, se encontró 
similitudes en cuanto a la ausencia de políticas establecidas; sin embargo, se 
aplican controles, pero de manera empírica, no es recomendable porque tiene sus 
deficiencias, presentando riesgos, por lo tanto, también es débil el control interno. 
La investigación de Ayala y Calderón (2018), está basada en el informe coso 
I, en los resultados obtenidos también existen diferencias en cuanto al componente 
información y comunicación, donde se obtuvo una calificación de implementado; 
sin embargo, se debe tener en consideración que esto no fue efectuado en la 
práctica. Se establecen diferencias con la empresa Servigas SAC, en este 
componente de información y comunicación, porque no ha implementado 
manuales que brinden la información de los procesos para la fluidez en la 
información y comunicación, además no hay compromiso por parte de la gerencia 
por implementarla. 
De acuerdo con el autor Melendez (2016), hace mención que  la seguridad 
en un sistema de control interno se basa en la aplicación de los cinco componentes 
de forma integrada, lo que significa que los componentes no pueden ir separados, 
sino de manera conjunta, permitiendo que la entidad idenfifique los riesgos  para 
tomar decisiones correctas; sin embrago en los resultdos obtenidos en la empesa 
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Servigas SAC, se determina lo contrario, ya que muestra la aplicación incorrecta 
de los cincos componentes, lo que pone en riesgo a los recursos de la empresa. 
El segundo objetivo específico referente a la evaluación de la gestión del 
área de caja de la empresa Servigas S.A.C., presenta como resultado que la 
gestión del área de caja es ineficiente e ineficaz, porque la información de los 
ingresos y egresos son inadecuados, presentando riesgos por pérdidas, robos y 
hurtos, no ha implementado el área de créditos y cobranzas para un mejor control, 
existen errores en los procesos de las operaciones y la información se llevan en 
programas inseguros de fácil manipulación. 
En la teoría relacionada de los autores López y Soriano, indica que los flujos 
de ingreso de dinero, producto de las ventas y o servicios, deben depositarse en 
las cuentas bancarias de la empresa lo más rápido y controlado posible; no 
obstante en la empresa Servigas no se cumple con lo indicado por el autor, debido 
a que según los resultados obtenidos respecto a evitar los riesgos en el área de 
caja, no se realizan los abonos al banco en forma frecuente, arriesgando el 
disponible de la empresa. 
Según Reider y Heyler (2003), muestran en su teoría para administrar el 
flujo de caja, que el efectivo óptimo le permite a la dirección de la compañía 
enfocarse en el crecimiento, en diversificar los negocios, alcanzar nuevos 
mercados, localizar nuevos socios comerciales, desarrollar nuevos productos e 
instalar nuevos procesos. La empresa Servigas S.A.C., presenta similitud respecto 
a esta teoría, debido a que sí cuenta con el efectivo óptimo para seguir creciendo, 
aprovechando las oportunidades de negocio; en tal sentido, se debe tener en 
cuenta los riesgos que éste presenta cuando no se lleva un buen control interno. 
En el tercer objetivo referido a la elaboración de un sistema de control 
interno para mejorar la gestión del área de caja de la empresa Servigas S.A.C., se 
presenta la propuesta a fin de mejorar los mecanismos de control en el área de 
caja, aplicando el manual de políticas y procedimientos para el área de créditos y 
cobranzas, el diagrama de segregación de funciones, el formato de arqueo de caja 
y el esquema del sistema de información, los que han sido basados en los cinco 
componentes del Sistema COSO. 
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En la investigación de Campos (2015), manifiesta en los resultados obtenidos 
que el área de tesorería era muy deficiente, teniendo un riesgo alto, por no contar con 
una caja fuerte, la caja chica era llevada de forma inadecuada, el personal no estaba 
calificado, la ausencia de segregación de funciones, el supervisor no revisaba los 
rendimientos, entre otros; por lo que la autora propone elaborar un manual de políticas 
y procedimientos que debe ser aplicado en el área de tesorería. Comparando con la 
empresa Servigas S.A.C., la propuesta planteada presenta similitud en varios 
aspectos, tales como establecer la segregación de funciones, la aplicación del arqueo 
de caja y se diferencia en la propuesta en cuanto a la implementación del área de 
créditos y cobranzas y el sistema de información. 
En la investigación de Ochoa, Vásquez y Orellana (2017), su propuesta fue 
diseñar e implementar los controles internos para minimizar los riesgos en el área de 
tesorería y como conclusión indica la ausencia de un programa de registro adecuado, 
falta de liquidez, solvencia y rentabilidad, personal no está capacitado y no existe un 
manual de procedimientos. Comparando con la empresa Servigas S.A.C., presenta 
similitudes en la propuesta en cuanto a la implementación de controles internos para 
minimizar los riesgos en el área de caja, y difiere en cuanto a la ausencia de un 
programa contable, lo cual no se utiliza de manera eficiente para el registro de las 
operaciones del área de caja. 
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VI. CONCLUSIONES
1. En el primer objetivo específico: analizar el sistema de control interno en la gestión
del área de caja de la empresa Servigas S.A.C., se concluye que los cinco
componentes del control interno se aplican de manera inadecuada, porque no
existe una buena segregación de funciones, la gerencia no está comprometida en
minimizar riesgos por pérdida de los recursos de la empresa,  carece de un manual
de procedimientos que mejoren el desarrollo de las actividades, presenta riesgo
de manipulación en la información al ser registrada en programas excel; así mismo
no es evaluada, ni supervisada de manera permanente.
2. En el segundo objetivo específico: evaluar la gestión del área de caja de la
empresa Servigas S.A.C., se concluye que la gerencia y la administración no
implementaron planes de acción a fin de mejorar las falencias detectadas en el
desarrollo de las actividades del área de caja, tales como los ingresos que están
expuestos a riesgos por fraudes, robos, hurtos, manipulación de la información; así
mismo los egresos no están siendo sustentados en su totalidad, generando que la
empresa asuma la pérdida, pagando mayores impuestos de lo que realmente
debería asumir, en tal sentido la gestión realizada por la gerente de la entidad
respecto al área de caja es ineficiente.
3. En el tercer objetivo: elaborar un sistema de control interno para mejorar la gestión
del área de caja de la empresa Servigas S.A.C., se concluye con la propuesta en
función a los cinco componentes del control interno, referidos a un manual de
políticas y procedimientos para el área de créditos y cobranzas con el fin de aplicar
mejores controles para el buen manejo de las operaciones realizadas en el área
de caja, también se elaboró el diagrama de segregación de funciones, el que
servirá de guía para mejorar el desempeño de los trabajadores, así mismo se
diseñó el formato de arqueo de caja, debiendo ser utilizado en los controles diarios
para las liquidaciones de caja, y finalmente se elaboró el esquema del sistema de
información, que va a permitir que las operaciones se realicen de manera eficiente




1. Se recomienda a la Gerente y a la administradora de la empresa a ejecutar los
cinco componentes del sistema de control interno en las actividades que se
realizan en el área de caja, de forma organizada, autorizar los créditos luego de
ser evaluados, verificar que los reportes de cobranzas  estén bien sustentados,
que los ingresos y egresos sean entregados de manera oportuna, comprobar que
la información sea debidamente registrada en el sistema administrativo en el
tiempo real, revisar de manera continua la asignación de la caja chica y realizar los
arqueos diarios mejorando de esta manera los controles.
2. Se recomienda a la Gerente y la Administradora aplicar los manuales de políticas
y procedimientos para el registro de las operaciones del área de caja, asignar una
caja chica a fin de la no manipulación del dinero de caja que debe ser depositado
lo más rápido posible, se debe adquirir una caja fuerte que custodie el dinero de la
empresa, se debe asignar una persona calificada y con principios para el manejo
de la caja, tanto en los ingresos como los egresos, que deben ser sustentados en
su totalidad con la documentación pertinente.
3. Se recomienda al gerente evaluar la posibilidad de implementar la propuesta
presentada en la investigación, la que va a beneficiar a la entidad, mejorando los
controles en el área de caja, minimizando los riesgos por pérdidas de dinero y
obteniendo la información de manera oportuna para una buena toma de
decisiones.
4. Se recomienda a los futuros investigadores, a profundizar en los estudios
relacionados al Sistema del Control Interno para mejorar la Gestión en el área de
Caja, siendo de vital importancia en las empresas porque es la base donde se
centralizan las operaciones y que va a depender de la aplicación de los
procedimientos de manera óptima, para el cumplimiento de los objetivos
propuestos, caso contrario se tomarán decisiones implementando nuevas
estrategias para el logro del éxito empresarial.
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VIII. PROPUESTA
Propuesta del Sistema de Control Interno para mejorar la Gestión del Área
de Caja de la empresa Servigas S.A.C. 
Habiéndose planteado en esta Investigación, sobre la problemática en 
cuanto a las deficiencias del control interno en el área de caja que presenta la 
empresa Servigas S.A.C., se propone implementar los cinco componentes del 
control interno a fin de mejorar la gestión del área de caja de la empresa Servigas 
S.A.C. 
Los componentes del control interno a mejorar son: 
1. Ambiente de control
2. Evaluación de riesgos
3. Actividades de control
4. Información y comunicación
5. Supervisión y monitoreo
1.1. Objetivos de la propuesta: 
Objetivo principal 
La propuesta tiene como objetivo principal implementar el Sistema de 
Control Interno para mejorar de manera más eficiente la Gestión del Área de 
Caja, que debe ser aplicada en sus respectivas operaciones, dando 
cumplimiento a los objetivos establecidos por la empresa. 
Objetivos específicos 
a) Diseñar mecanismos que permitan brindar soluciones de mejora para el
componente ambiente de control.
b) Plantear procedimientos que admitan mejorar el componente evaluación de
riesgos.
c) Establecer planes que permitan mejorar el componente actividades de control.
d) Planear estrategias de solución para mejorar el componente información y
comunicación.
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e) Implementar procesos que permitan mejorar el componente Supervisión y
monitoreo.
1.2. Generalidades de la empresa Servigas SAC 
a. Breve Reseña Histórica
La empresa Servigas SAC, fue creada en octubre del año 2007, cuya 
actividad económica principal es la compra venta de balones de gas – GLP y la 
distribución en sus unidades de transporte, dentro de la región Lambayeque, es 
distribuidor de la marca Repsol desde sus inicios y que ha venido creciendo 
gradualmente hasta llegar a tener una buena cartera de clientes minoristas y de 
consumo final; esto le ha permito sostenerse durante 13 años y la finalidad es 
seguir siendo el líder en la zona, respecto a las ventas. 
El establecimiento está ubicado en Av. Santa Rosa 263 – P.J. María 
Parado de Bellido, distrito de José Leonardo Ortíz, provincia de Chiclayo, 
departamento de Lambayeque, con una buena infraestructura, adecuada y con 
un ambiente agradable y seguro, su objetivo principal es satisfacer las 
necesidades de sus clientes, generar empleo y obtener ganancias para un 
crecimiento sostenible en el tiempo. 
A inicios del año 2020, la empresa tuvo que afrontar una crisis 
organizacional, debido a que el gerente falleció de una forma inesperada y que 
hubo mucha incertidumbre entre los trabajadores, proveedores y clientes, por 
que debían esperar la información de qué persona iba a asumir la nueva gerencia 
para continuar con las actividades, quien tuvo que decidir realizar cambios, 
debido a que la empresa tenía que cumplir con sus obligaciones y no tenían el 
disponible para afrontarlo, por lo cual hubo reducción de personal y cambios 
administrativos. 
Luego en el mes de marzo cuando el gobierno decretó el estado de 
emergencia, la empresa dejó de atender a una relación de clientes, sobre todo 
aquellas empresas que dejaron de operar como las pollerías, restaurantes, 




operaciones para cumplir con el protocolo por 15 días de cuarentena, 
ocasionando una gran pérdida para la empresa en estos meses. 
 
b. Misión, Visión y Valores 
b.1. Misión 
“Otorgar servicios de reparto y distribución de gas a los consumidores 
finales, minoristas y negocios, permitiendo satisfacer sus necesidades básicas y 
a través de esto generar rentabilidad” 
b.2. Visión 
“Ser una empresa líder en la región, brindando un producto y servicio de 
calidad, con un crecimiento sostenible en el tiempo.” 
b.3. Valores 
Respeto: reconocer, apreciar y valorar a todas las personas que forman parte 
del equipo de trabajo, a los clientes, proveedores y a terceros, valor muy 
importante que genera un ambiente donde se puede convivir en forma 
armoniosa. 
Honestidad: se debe propiciar un ambiente de confianza, generar credibilidad, y 
valorar la verdad en todo momento, permitiendo lograr el desarrollo de la 
empresa en beneficio de todos los que la conforman. 
Responsabilidad: se debe cumplir con las obligaciones en todos los niveles 
jerárquicos, que son parte importante que conllevan al logro de objetivos. 
Puntualidad: valor asociado al respeto y a la responsabilidad y que debe 
cumplirse de tal forma que sea beneficioso para todos. 
Compromiso: debe desarrollar sus capacidades, cumpliendo con lo acordado en 
forma óptima, permitiendo el crecimiento de la empresa. 
Trabajo en equipo: se debe desarrollar este valor de forma coordinada entre 





b.4. Objetivos de la empresa 
Objetivo General 
Optimizar la atención a nuestros clientes, cubriendo sus necesidades 
básicas, permitiendo el recupero y ampliación de la cartera de clientes para un 
mayor crecimiento económico del negocio. 
 
Objetivos Estratégicos 
a) Mejorar en cuanto a la atención al cliente, con muy buena actitud, debiendo 
ser excelente, con el fin de fidelizarlo. 
b) Aprovechar de la tecnología para publicitar nuestros productos, e incrementar 
las ventas. 
c) Monitorear a la competencia a fin de mejorar sus estrategias. 




Figura 14. Organigrama 2020 de la empresa Servigas SAC 
Gerente General: es el encargado de organizar, dirigir, controlar, supervisar y 




empresa. Debe representar y apersonarse ante las autoridades judiciales, 
administrativas, laborales, municipales, políticas y policiales, cuando sea 
necesario. Debe ejecutar el plan de negocios y de desarrollo y proponer 
modificaciones al mismo de requerirlo. Debe celebrar y firmar contratos y 
obligaciones dentro de los criterios autorizados por el estatuto de la empresa. 
Dirigir las relaciones laborales, asignando funciones a cada una de las personas 
a su cargo. Verificar que la contabilidad se lleve al día y que se cumplan las 
normas legales que la regulan. Hacer uso de sus facultades estipuladas en la 
escritura pública de constitución. 
Administrador: es el encargado de responder por las operaciones desarrolladas 
en la empresa, para el logro de objetivos establecidos en ventas, cumplimiento 
en atenciones a los clientes, control de stocks, gastos, pagos al personal, 
proveedores, instituciones Financieras y del Estado. Supervisar el manejo 
integral de la empresa, en el desarrollo de actividades de cada área en forma 
ordenada y organizada. Verificar que las operaciones del negocio se cumplan 
para el logro de metas de ventas diarias y las expectativas de los clientes; 
además del seguimiento de las ventas, identificando las causas de disminución 
y ejecutar planes de acción. 
Realizar las coordinaciones de compras de mercadería en forma diaria, a través 
de requerimientos de las áreas de ventas, almacén y distribución. Supervisar el 
manejo diario de efectivo y abonos al banco, implementando seguridad para 
minimizar los riesgos. Realizar los depósitos bancarios a las cuentas corrientes 
que corresponden y estén a nombre de la empresa, en forma ordenada. 
Administrar correctamente la caja chica asignada y liquidarla en forma mensual. 
Supervisar las cobranzas diarias con el apoyo del área de cobranzas. Analizar 
los reportes diarios de arqueos de caja, depósitos bancarios, inventarios, 
cobranzas, gastos, préstamos y pagos programados, entre otros. 
Contador: Es el encargado de recopilar toda la información para el registro 
contable en forma mensual. Elaborar las declaraciones mensuales de impuestos 
y contribuciones y la declaración anual del impuesto a la renta en forma 




pago respectivo. Calcular liquidaciones de beneficios sociales, compensación 
por tiempo de servicios, planillas en las fechas correspondientes. Emitir el 
informe de situación económica de la empresa, debidamente fundamentada y 
con sus respectivas notas a los estados financieros. Informar cualquier 
modificación de la normativa impuesta por el gobierno a fin de permitir la 
adecuación de la misma, etc. 
Asesor: Es el encargado de brindar asesoría a la Gerencia y la administración, a 
fin de permitir mejoras en la empresa. Implementar planes estratégicos que 
permitan el crecimiento y desarrollo del negocio. Elaborar las políticas, 
procedimientos, funciones y reglamentos a fin de mejorar los controles, entre 
otros. 
Asistente administrativo: Es el responsable de realizar la recepción de llamadas 
de clientes, coordinar las atenciones en forma inmediata con el área de almacén, 
ingresar los pedidos al fises, verificar los abonos respectivos en el Banco de la 
Nación, constatar los reportes y el dinero en efectivo entregados por los 
encargados del área de ventas en forma detallada, así como los sustentos de 
gastos si lo hubiera. Ingresar la información recibida en el programa Excel en 
forma diaria, la misma que debe ser reportada a la administración al día 
siguiente. 
Jefe de créditos y cobranzas: Encargado de realizar las cobranzas reportadas 
por los distribuidores y vendedores, debiendo informar lo recibido de los clientes 
a través del reporte de cobranzas, debe apoyar en la búsqueda y captación de 
clientes al contado y al crédito, debiendo evaluar la posibilidad de otorgar crédito 
a un plazo establecido y con la documentación requerida para evitar las carteras 
incobrables, debiendo estar enfocado en el logro de objetivos y metas mensuales 
previstas por la gerencia. 
Vendedor: Es el encargado de realizar las ventas al contado y al crédito, 
debiendo informar los pedidos realizados por los clientes al área administrativa 
y de créditos respectivamente, a través de las herramientas tecnológicas, debe 




fidelizarlos, debiendo estar enfocado en el logro de objetivos y metas mensuales 
previstas por la gerencia. 
Repartidor: Es el responsable de realizar los repartos solicitados por los clientes 
en los motorizados, debiendo entregar al área de caja lo recaudado en forma 
inmediata, debe estar enfocado en el logro de objetivos y metas mensuales 
previstas por la gerencia. 
Distribuidor: Es el encargado de realizar la distribución de pedidos a los clientes 
en las unidades de transporte de carga asignado por la administración, 
debidamente controlado desde que carga, entrega de pedido y reporte lo 
entregado y cobrado, está a cargo del equipo de facturación electrónica, 
debiendo utilizarlo de manera adecuada, e informando la emisión de 
comprobantes de pago. Debe cumplir con la entrega de pedidos en su totalidad 
de manera óptima a los clientes y debe estar enfocado en el logro de objetivos y 
metas mensuales previstas por la gerencia. 
Almacenero: Cumple la función de controlar el ingreso y salida de los balones de 
gas, debiendo informar diariamente los movimientos en el kárdex 
correspondiente, también debe comunicar sobre los acontecimientos en caso de 
devoluciones de los clientes, pérdidas y otros motivos por el cual el saldo no 
coincida. Debe estar enfocado en el logro de objetivos y metas mensuales 
previstas por la administración. 
d. Descripción del servicio 
La empresa Servigas SAC, tiene como actividad principal la compra venta, 
el reparto y distribución de balones de gas, atendiendo las necesidades del 
consumidor final y de empresas minoristas y distribuidoras, con el fin de lograr 
los objetivos y metas mensuales, generando mayores ganancias. 
El reparto y distribución de balones de gas se realizan en los alrededores 
de la región Lambayeque, teniendo como meta ampliarse a más regiones del 
país, a fin de lograr el crecimiento de la empresa, que es en beneficio de todos 





1.3. Desarrollo de la Propuesta 
Plan de acción:  
La propuesta tiene como objetivo principal implementar el Sistema de 
Control Interno para mejorar de manera eficiente la Gestión del Área de Caja, 
que debe ser aplicada en sus respectivas operaciones, dando cumplimiento a 
los objetivos establecidos por la empresa. 
Objetivo 1. Diseñar mecanismos que permitan brindar soluciones de 
mejora para el componente ambiente de control. 
El componente ambiente de control tiene falencias en sus objetivos, 
normas y políticas porque no se han ejecutado formalmente, de la misma forma 
la segregación de funciones en el área de caja presenta deficiencias, ya que las 
personas encargadas de realizar las operaciones no están capacitadas para 
cumplir en forma eficiente dichas funciones; por estos motivos se debe diseñar 











Figura 15. Flujograma del área de créditos y cobranzas 
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Objetivo 2.  Plantear procedimientos que admitan mejorar el componente 
evaluación de riesgos. 
En este componente se ha identificado que no cuenta con controles 
eficientes, debido a que el dinero de la empresa es depositado en las cuentas 
bancarias con menor frecuencia, incrementando los riesgos en cuanto a 
pérdidas, robos y hurtos y por los resultados obtenidos se percibe que no hay 
interés de la gerencia en brindar mejoras y soluciones en cuanto a la evaluación 
de riesgos que atraviesa la empresa, por lo que se propone efectuar las 
siguientes actividades para dar un mejor énfasis a dicho componente . 
Actividad Periodicidad Responsables 
Se deberá realizar una reunión para evaluar 
el riesgo de caja, estableciendo pautas 
sobre el dinero de la empresa, el que debe 
ser depositado en las cuentas bancarias 





Jefe de personal, 
Supervisor 
Se deberá efectuar una reunión para 
evaluar el riesgo del disponible de la 
empresa, estableciendo la persona 
responsable para autorizar los gastos, y 





Jefe de personal, 
Supervisor 
Con las actividades mencionadas se plantea que mediante reuniones 
que se lleven a cabo con el compromiso de las personas que forman parte, en 
un tiempo determinado se evalué al detalle cada riesgo, el que servirá para una 
buena toma de decisiones en beneficio a la empresa.  
Objetivo 3. Establecer planes que permitan mejorar el componente 
actividades de control. 
El componente actividades de control registra un manejo deficiente en 
cuanto a las operaciones realizadas en el área de caja, debido a que los ingresos 




manera tardía, dichos reportes son elaborados manualmente a través del 
programa Excel y los gastos realizados por la empresa no son sustentados en 
forma oportuna, para lo cual se propone actividades de control que permitan 
desarrollar en forma  eficiente la gestión en el área de caja, minimizando riesgos. 
 
Actividad Periodicidad Responsables 
Controles sobre los reportes 
brindados de ingresos y egresos de 
efectivo  
Se deberá designar un personal apto 
que maneje directamente los ingresos 
y egresos de efectivo, debiendo 







Jefe de personal, 
Supervisor 
Segregación de funciones 
Se deberá realizar un análisis de las 
competencias de los trabajadores y a 
partir de esa evaluación, enfocarse en 
perfeccionar los conocimientos y las 
aptitudes del recurso humano de la 






Jefe de personal, 
Supervisor 
Verificación al detalle  
Verificar las operaciones de ventas al 
contado, al crédito, cobranzas y gastos 
de manera detallada, evidenciando de 
manera oportuna el avance de cómo se 






















DIAGRAMA DE SEGREGACIÓN DE FUNCIONES PARA EL ÁREA DE CAJA 
 
                 
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                
                















Organiza, planifica, dirige, 
controla, supervisa y evalúa 
la información financiera de 
la empresa. 
Administrador: 
Realiza los depósitos, pagos, 
análisis de reportes, supervisa 
el manejo de efectivo y las 
cobranzas, Coordinación de las 
compras, autoriza los gastos. 
Asistente administrativo: 
Verifica los abonos en 
bancos, reportes y dinero 
en efectivo, sustento de 
gastos e ingreso de 
información al sistema. 
Jefe de créditos y 
cobranzas: Verifica y 
analiza las cobranzas, 
reporte cobranzas, ingreso 
de información al sistema. 
Repartidor: 
Recauda el dinero en 
efectivo de las ventas al 
contado. 
Distribuidor: 
Recauda el dinero en efectivo 









Objetivo 4. Planear estrategias de solución para mejorar el componente 
información y comunicación 
Mediante los resultados adquiridos, se ha mostrado que la empresa, 
cuenta con un sistema de manera empírica por lo que no es suficiente para el 
procesamiento de la información en el área de caja, de los cuales los 
trabajadores no cumplen responsablemente sus actividades, porque no se ha 
recibido una comunicación eficaz desde la alta dirección, es necesario 
implementar estrategias de solución que permita un sistema de información y 
comunicación eficiente. 
Actividad Periodicidad Responsables 
Implementar un sistema Administrativo 
Proponer la implementación de un sistema 
administrativo que permita mantener el 
orden y control de las operaciones del área 
de caja, contando con la información 
siempre disponible y en tiempo real para 







Jefe de personal, 
Supervisor 
Implementar un sistema de información 
Proponer la implementación de un sistema 
de información que facilite el envío y 
recepción de la comunicación desde 
gerencia hacia todo el personal, los que 
servirán de vía más rápida que permitirá 
dirigir y controlar las operaciones realizadas 
en la entidad. Dichos informes deben ser 
transmitidos con una comunicación eficaz que 
fluya en todas las direcciones, en forma 
clara para que los trabajadores puedan 
comprender cuál es su función en el 




Jefe de personal, 
Supervisor 
Revisar a detalle la información enviada 
de cada una de las operaciones de la 
empresa en un tiempo determinado 
Se debe revisar a detalle los documentos, 
archivos, reportes, comprobantes de pago, 
facturas, que sean debidamente 




Jefe de personal, 
Supervisor 
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Figura 17. Esquema del Sistema de Información 
Objetivo 5. Implementar procesos que permitan mejorar el componente 
Supervisión y monitoreo. 
El componente supervisión y monitoreo presenta falencias, pues no se 
monitorea constantemente los fondos de caja chica, las deficiencias encontradas 
tampoco son evaluadas de manera oportuna por parte de los responsables, por 
lo que se presume el riesgo de la manipulación del dinero en beneficio propio y/o 
efectuar gastos innecesarios que acarreen pérdidas para la empresa, por lo que 















Actividad Periodicidad Responsables 
Implementar procesos óptimos para los 
controles de la caja chica  
Proponer la existencia de un manual de 
normas y procedimientos de caja chica 
para el manejo correcto por parte del 
encargado. 
Realizar arqueos de caja en un tiempo 
determinado que permita comparar el 
saldo de caja con el dinero existente. 
Revisar con frecuencia los gastos 
reportados identificando algún tipo de 
riesgo, encontrando mejoras y soluciones 





Jefe de personal, 
Supervisor 
Controles de evaluación continuos por 
parte de los encargados respecto a las 
deficiencias reportadas en caja chica. 
Se deberá revisar mes a mes con los 
encargados responsables los reportes de 
caja chica, para realizar un buen análisis 
de las deficiencias encontradas, a fin de 
tomar acción para el buen desempeño de 




























FORMATO DE ARQUEO DIARIO 
FECHA /   / 
CÓDIG
O DESCRIPCIÓN IMPORTE S/ 
REPORTADO 
DE 
R1 VENTA AL CONTADO 
R2 VENTA AL CONTADO 
R3 VENTA AL CONTADO 
R4 VENTA AL CONTADO 
C1 VENTA AL CRÉDITO 
C2 VENTA AL CRÉDITO 
C3 VENTA AL CRÉDITO 
C4 VENTA AL CRÉDITO 
TOTAL REPORTADO 0.00 
RESUMEN DE INGRESOS IMPORTE S/ REPORTADO A 
DINERO EN EFECTIVO 
COBRANZAS 
FISE 
DEPÓSITOS AL BANCO 
OTROS MEDIOS 
TOTAL INGRESOS 0.00 







TOTAL EGRESOS 0.00 
DIFERENCIAS 0.00 
Entregado V°B° Recibido V°B° 
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Para la ejecución de la propuesta la empresa deberá disponer de sus ingresos 
que servirán para las asesorías por capacitaciones al personal, elaboración de 
políticas y funciones y la implementación de sistema administrativo y de información; 
las que se han considerado en el cuadro que se presenta a continuación: 
Presupuesto Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6 Total 
Ingresos 
Efectivo 350.00 350.00 350.00 350.00 350.00 350.00 2,100.00 
Total Ingresos 350.00 350.00 350.00 350.00 350.00 350.00 2,100.00 
Egresos 
Asesoría para el desarrollo de Actividades 
Estructura organizativa 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 600.00 
Políticas y normas con mayor formalidad 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 300.00 
Capacitaciones y evaluaciones al personal 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 300.00 
Implementación del sistema administrativo 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 100.00 600.00 
Implementación del sistema de información 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 50.00 300.00 
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Anexo 1. Matriz de operacionalización de variables 
 


























integrado y para 
que funcione es 
necesario aplicar 














Cumplimento de objetivos 
La empresa Servigas SAC cuenta con objetivos 
claramente definidos y comunicados al 
personal del área de caja 
Ordinal 
Cumplimiento de actividades 
de los trabajadores. 
Existe segregación de funciones en el área de 
caja respecto a cobros, pagos, depósitos al 
banco y registro contable 
Evaluación de 
riesgos 
Identificación de riesgos. 
La empresa ha identificado y evaluado los 
riesgos inherentes al área de caja. 
Metodología a fin de brindar 
mejoras o soluciones para 
minimizar los riesgos. 
La gerencia está comprometida en brindar 
mejoras y soluciones para minimizar los 
riesgos en el área de caja. 
Actividades de 
control 
Asignaciones de funciones 
respectivas desde gerencia y 
trabajadores. 
Se han asignado las funciones desde la 
gerencia hacia los trabajadores del área de 
caja. 
Aplicación de las políticas y 
normas en el área de caja. 
La empresa Servigas SAC cuenta con políticas 
y normas establecidas en el área de caja. 
 
 
Verificación de documentos o 
registros. 
Existe un manual de procedimientos, conocido 




Registro realizado con un 
adecuado proceso de datos 
en sus operaciones. 
La empresa cuenta con un sistema que facilita 
el procesamiento de la información en el área 
de caja 
En el área de caja la comunicación de 
procedimientos y autorización de operaciones 
es de tipo formal. 
Supervisión y 
Monitoreo 
Desarrollo de actividades y 
evaluaciones periódicas. 
La empresa Servigas SAC evalúa 
permanentemente el funcionamiento del 
control interno en el área de caja. 
Se evalúa y comunica las deficiencias 
encontradas en el control de caja chica, de 




















Dimensiones Indicadores Ítems/Parámetros 
Escala/Niveles de 
medición 
Gestión del Área 
de Caja 





Flujos de ingreso 
y egreso de 
dinero 
Gestión de Efectivo 
Ingreso del efectivo 
     
Egresos del efectivo 
Flujos de Ingreso 
Ventas o servicios 
Abonos al Banco 
Cobros a clientes 
Flujos de Egreso 
Cuentas por pagar a 
proveedores 
Préstamos por pagar a 
entidades financieras 
Otras cuentas por 
pagar 
Gestión de Liquidez 
Saldos en Efectivo 














Sr colaborador de la empresa Servigas S.A.C, agradeceremos responder las preguntas 
planteadas en el presente cuestionario cuyo objetivo es “Proponer un sistema de control 
interno para mejorar en la gestión del área de caja de la empresa Servigas S.A.C.   
Le aseguramos que la información que ustedes registraron es de estricta reserva y solo será 
utilizado para culminar la investigación y presentar las propuestas y alternativas. 
Los autores de la presente investigación agradecen su valioso aporte y le garantiza el 
anonimato y la confidencialidad de su información. 
Instrucciones marque con una (x) la alternativa que crea correcta       
Sexo M(  )  F(   )                   










          
N° 
CUESTIONARIO PARA LA VARIABLE 
CONTROL INTERNO 




  AMBIENTE DE CONTROL           
1.  
La empresa Servigas SAC cuenta con objetivos 
claramente definidos y comunicados al 
personal del área de caja.  
          
2. 
Existe segregación de funciones en el área de 
caja respecto a cobros, pagos, depósitos al 
banco y registro contable. 
          
  EVALUACION DE RIESGOS           
3. 
La empresa ha identificado y evaluado los 
riesgos inherentes al área de caja. 
          
4. 
La gerencia está comprometida en brindar 
mejoras o soluciones para minimizar los 
riesgos en el área de caja. 
          
  ACTIVIDADES DE CONTROL           
5. 
Se han asignado funciones desde gerencia y 
trabajadores. 
          
6. 
La empresa Servigas SAC, cuenta con políticas 
y normas establecidas en el área de caja. 
          
7. 
Existe un manual de procedimientos, conocido 
y puesto en práctica por el personal del área de 
caja. 
INFORMACION Y COMUNICACIÓN 
8. 
La empresa cuenta con un sistema que facilita 
el procesamiento de la información en el área 
de caja. 
9. 
En el área de caja la comunicación de 
procedimientos y autorización de operaciones 
es de tipo formal. 
SUPERVISION Y MONITOREO 
10. 
La empresa Servigas SAC evalúa 
permanentemente el funcionamiento del control 
interno en el área de caja. 
11. 
Se evalúa y comunica las deficiencias 
encontradas en el control de caja chica, de 
manera oportuna a los responsables de tomar 
acciones correctivas. 
Entrevistas 
Entidad  : Servigas S.A.C. 
Unidad Territorial: 
Fecha de aplicación: ………………………………………………………………………... 
Nombre del Entrevistado: ……….….……………………………………………………... 
Función : …………………………………………………………………………. 
Sra. Gerente de la empresa Servigas S.A.C., mucho agradezco en responder las 
preguntas planteadas en el presente cuestionario cuyo fin es Elaborar una propuesta 
de Sistema del Control Interno para mejorar la Gestión en el Área de Caja realizado a 
la empresa que Usted dirige.  
OBJETIVO: Evaluar la Gestión del Área de Caja a la empresa Servigas S.A.C. 
PREGUNTAS  





















































8. ¿Son revisados minuciosamente los documentos que acreditan los



















GUÍA DE REVISIÓN DOCUMENTAL 
Sra. Administradora de la empresa Servigas S.A.C., mucho agradezco en facilitar la 
documentación que se especifica para continuar con el análisis documental que ayudará 
con el desarrollo de la investigación acerca del análisis del Sistema de Control Interno y 
de la evaluación de la Gestión del Área de Caja; con la finalidad de Elaborar una Propuesta 
del Sistema de Control Interno para mejorar la Gestión del Área de Caja realizado a la 
empresa en estudio. 
• Organigrama de la empresa
• Estado de Situación Financiera
• Estado de Pérdidas y Ganancias
• Movimiento de la cuenta corriente del Banco de Crédito




Anexo 5. Confiabilidad de los instrumentos 
 
Resumen de procesamiento de casos 
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a. La eliminación por lista se basa en todas las 
variables del procedimiento.     
        
Estadísticas de 
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Anexo 6. Validez de instrumentos 
CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: CONTROL INTERNO  
  
Nº  DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1  Relevancia2  Claridad3  Sugerencias  
  DIMENSIÓN 1: Ambiente de Control 
 
Si  No  Si  No  Si  No    
1  La empresa Servigas SAC, cuenta con objetivos establecidos 
y se dan cumplimiento para su desarrollo en el área de caja.  
X  X  X  La empresa Servigas SAC cuenta con 
objetivos claramente definidos y 
comunicados al personal del área de caja.  
2 Es adecuada la segregación de funciones en el área de caja 
para cobros, pagos, depósitos al banco y registro contable. 
X  X   X Existe segregación de funciones en el 
área de caja respecto a cobros, pagos, 
depósitos al banco y registro contable. 
 DIMENSION 2: Evaluación de riesgos  Si  No Si  No  Si  No   
3 La empresa ha identificado y evaluado los riesgos en el área 
de caja, basados en sus objetivos. 
X  X  X  La empresa ha identificado y evaluado los 
riesgos inherentes al área de caja. 
4 La gerencia está comprometida en brindar mejoras y 
soluciones para minimizar los riesgos en el área de caja. 
X  X  X   
 DIMENSION 3: Actividades de control  Si  No  Si  No  Si  No   
 5  Se han asignado las funciones desde la gerencia hacia los 
trabajadores del área de caja. 
X  X  X    
6 La empresa Servigas SAC cuenta con políticas y normas 
establecidas en el área de caja. 
X  X  X    
7 Existe un manual de procedimientos que registre y, controle, el 
área de caja. 
X  X   X Existe un manual de procedimientos, 
conocido y puesto en práctica por el 
personal del área de caja.  




8  La empresa tiene un sistema que permita la adecuada 
canalización de información operacional del área de caja. 
X  X   X La empresa cuenta con un sistema que 
facilita el procesamiento de la información 
en el área de caja. 
9 Se elaboran por escrito los procedimientos de autorización, 
registro, custodia, y control de las operaciones del fondo de 
caja chica. 
X  X   X En el área de caja la comunicación de 
procedimientos y autorización de 
operaciones es de tipo formal. 
 DIMENSION 5: Supervisión y Monitoreo  Si  No  Si  No  Si  No   
10 La empresa Servigas SAC selecciona, desarrolla y lleva a 
cabo evaluaciones continuas para determinar la calidad del 
control del área de caja. 
X  X   X La empresa Servigas SAC evalúa 
permanentemente el funcionamiento del 
control interno en el área de caja. 
11 Se evalúa y comunica las deficiencias encontradas en el 
control de caja chica, de manera oportuna a los responsables 
de tomar acciones correctivas. 
X  X  X   
  
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia.  
Opinión de aplicabilidad:   Aplicable [  ]             Aplicable después de corregir [X]           No aplicable [   ]  
  
03 de mayo de 2020  
  
Apellidos y nombres del juez evaluador: Tuesta Vásquez Alexandra Jazmín                                    DNI: 70506527  
  











1 Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado.  
2 Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo  
3 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo  
    































CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE: GESTIÓN DEL ÁREA DE CAJA 
 
Nº  DIMENSIONES / ítems   Pertinencia1  Relevancia2  Claridad3  Sugerencias  
  DIMENSIÓN 1: Gestión de Efectivo Si  No  Si  No  Si  No    
1  ¿De qué forma se lleva el control de ingresos de dinero? X  X  X   …del efectivo 
2 ¿De qué manera se lleva el control de egresos de dinero? X  X  X   …del efectivo 
 DIMENSION 2: Flujos de Ingreso Si   No  Si  No  Si  No   
 3 ¿Con qué frecuencia se elaboran los flujos de ingresos por 
ventas o servicios de la empresa Servigas SAC?   
X  X   X  
4  ¿Con que continuidad se efectúan los depósitos a las cuentas 
bancarias de la empresa? 
 X  X  X ¿Qué controles garantizan la 
recuperación de cuentas por cobrar? 
 DIMENSION 3: Flujos de Egreso  Si  No  Si  No  Si  No   
 5 ¿Con que frecuencia es depositado al banco el dinero de la 
cobranza realizada a los clientes?  
 X  X X  ¿Con qué frecuencia son depositados los 
fondos de caja en las cuentas bancarias? 
** Incluir en dimensión 2. 
6 ¿De qué forma se ha elaborado el cronograma de pagos a los 
proveedores? 
X  X  X   
7 ¿Explique al detalle, qué medio utiliza para el pago de planilla 
de los trabajadores? 
X  X  X  Explique el procedimiento de pago de 
planillas. ¿Quién autoriza y qué medios 
utilizan? 
 DIMENSION 4: Gestión de Liquidez  Si  No  Si  No  Si  No   
8 ¿Si se ha implementado la Caja chica, la misma que sirve para 
gastos menudos, cada qué tiempo se liquida y repone? 
X  X   X ¿Son revisados minuciosamente los 
documentos que acreditan los 
desembolsos de caja chica? 






10 ¿Cada qué tiempo se realizan arqueos de caja? X  X   X ¿Se realizan arqueos de caja periódicos y 
sorpresivos? 
  
Observaciones (precisar si hay suficiencia): Hay suficiencia.  
Opinión de aplicabilidad:   Aplicable [    ]             Aplicable después de corregir [X]           No aplicable [   ]  
  
03 de mayo de 2020  
  
Apellidos y nombres del juez evaluador: Tuesta Vásquez Alexandra Jazmín                                    DNI: 70506527  
  






     
   
    
 
4 Pertinencia: El ítem corresponde al concepto teórico formulado.  
5 Relevancia: El ítem es apropiado para representar al componente o dimensión específica del constructo  
6 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ítem, es conciso, exacto y directo  
    
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los ítems planteados son suficientes para medir la dimensión   
C.P.C. Alexandra Jazmín Tuesta 
Vásquez 











Anexo 10. Otros 
Tabla 8 
La empresa Servigas cuenta con objetivos claramente definidos y comunicados al 
personal del área de caja 





Válido Totalmente de 
acuerdo 
1 6.7 6.7 6.7 
De acuerdo 2 13.3 13.3 20.0 
Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
6 40.0 40.0 60.0 
En 
Desacuerdo 
6 40.0 40.0 100.0 
Total 15 100.0 100.0   




Figura 20. La empresa Servigas cuenta con objetivos claramente definidos y 











La empresa ha identificado y evaluado los riesgos inherentes al área de caja 







2 13.3 13.3 13.3 
Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
12 80.0 80.0 93.3 
En 
Desacuerdo 
1 6.7 6.7 100.0 
Total 15 100.0 100.0   
Fuente: elaboración propia     
 
 





















Se han asignado funciones desde gerencia y trabajadores 





Válido Totalmente de 
acuerdo 
2 13.3 13.3 13.3 
De acuerdo 7 46.7 46.7 60.0 
Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
6 40.0 40.0 100.0 
Total 15 100.0 100.0   
Fuente: elaboración propia 
      
 
 



















La empresa Servigas, cuenta con políticas y normas en el área de caja 





Válido Totalmente de 
acuerdo 
1 6.7 6.7 6.7 
Ni de acuerdo 
ni en 
desacuerdo 
8 53.3 53.3 60.0 
En 
Desacuerdo 
6 40.0 40.0 100.0 
Total 15 100.0 100.0   
Fuente: elaboración propia     
 
 




















En el área de caja la comunicación de procedimientos y autorización de operaciones 
es de tipo formal 





Válido De acuerdo 3 20.0 20.0 20.0 
Ni de 
acuerdo ni en 
desacuerdo 
12 80.0 80.0 100.0 
Total 15 100.0 100.0   
Fuente: elaboración propia     
 
 
Figura 24. En el área de caja la comunicación de procedimientos y autorización de 















La empresa Servigas SAC evalúa permanentemente el funcionamiento del control 






Válido     1 1 6.7 6.7 6.7 
    2 7 46.7 46.7 53.3 
    3 6 40.0 40.0 93.3 
    4 1 6.7 6.7 100.0 
Total 15 100.0 100.0 
Fuente: elaboración propia 
Figura 25. La empresa Servigas SAC evalúa permanentemente el funcionamiento del 





















Figura 26. Movimiento de la cuenta corriente del BCP al corte del 28/01/2020 
Anexo 10. Fotos 

